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Presentación 
 
Señores miembros del Jurado: 
 
De acuerdo a lo establecido por la Universidad César Vallejo para la obtención del 
título de Ingeniero de Sistemas, presento ante ustedes la tesis titulada: “Sistema 
web para la gestión de incidencias basado en ITIL V.3 en la empresa Análisis 
Clínicos ML S.A.C”. 
 
El propósito fundamental de la investigación fue determinar cómo influye un 
sistema web para la gestión de incidencias basado en ITIL V.3 en la empresa 
Análisis Clínicos ML S.A.C. 
 
El desarrollo de la investigación se encuentra estructurado en siete capítulos: El 
primer capítulo se desarrolla el planteamiento del problema como parte de la 
introducción, donde incluye la realidad problemática, trabajos previos, teorías 
relacionadas al temas, formulación del problema, justificación de estudio, 
hipótesis, y los objetivos. En el segundo capítulo, se integra el diseño de la 
investigación, operacionalización de variables, descripción de la población y 
muestra, las técnicas e instrumentos de recolección de datos y los métodos de 
análisis. El tercer capítulo corresponde a los resultados e interpretación 
correspondiente. El cuarto capítulo se desarrolla la discusión del trabajo de 
estudio. El quinto capítulo corresponde a las conclusiones, en el sexto capítulo las 
recomendaciones resultantes y finalmente en el séptimo capítulo comprende las 
referencias bibliográficas. 
 
Ante lo expuesto anteriormente, agradezco a ustedes miembros del jurado 
esperando que la investigación presentada merezca su aprobación. 
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RESUMEN 
 
La investigación describe la construcción de un Sistema web para la gestión de 
incidencias basado en ITIL V.3 en la empresa Análisis Clínicos ML S.A.C, debido 
a que la situación inicial de la empresa presentaba deficiencias frente al 
tratamiento de incidencias de TI. Por consiguiente el objetivo de investigación 
consistió en determinar la influencia de un sistema web para la gestión de 
incidencias basado en ITIL V.3 en la empresa Análisis Clínicos ML S.A.C. 
 
Se presenta iniciando con las teorías relacionadas de la gestión de incidencias 
basado en las buenas prácticas de ITIL V.3, arquitectura del sistema web, así 
como el marco de trabajo aplicado su desarrollo. Así mismo se empleó SCRUM 
durante sus fases para el desarrollo de software, por ser la metodología más 
valorada a través del juicio de 3 expertos de acuerdo a las necesidades y fases 
del proyecto. El software se desarrolló basado en el lenguaje y arquitectura Java 
Web, apoyada con la maquetación y diseño de interfaces mediante 
Html/bootstrap, y validadas en JavaScript. La base de datos aplicada en MySql. 
 
Se elaboró con el tipo de investigación fue aplicada- experimental, diseño Pre- 
experimental y enfoque cuantitativo. Así mismo la población se determinó en 195 
incidencias registradas las cuales se aplicaron para los dos indicadores de 
estudio. El tamaño de la muestra conformado por 130 incidencias, estratificadas 
en 20 días y agrupadas en fichas de registro las cuales fueron validadas por 
expertos y se determinó la confiabilidad de los datos con un valor por aceptable.  
 
Finalmente el sistema web permitió incrementar el porcentaje de incidencias 
resueltas dentro del plazo acordado de 59.93% a un 86.20%, del mismo modo se 
redujo el porcentaje de incidencias re categorizadas del 58.29% al 24.42%. Así 
mismo, gracias a los resultados descritos se pudo afirmar que el sistema web 
mejora la gestión de incidencias basada en ITIL V.3 en la empresa Análisis 
clínicos ML S.A.C. 
 
Palabras Clave: Software, Gestión de servicios TI, ITIL V.3, Scrum, Java web  
xiv 
 
ABSTRACT 
 
The research describes the construction of a web system for the management of 
incidents based on ITIL V.3 in the company Análisis Clínicos ML S.A.C, due to the 
fact that the initial situation of the company presented deficiencies in dealing with 
IT incidents. Therefore, the research objective was to determine the influence of a 
web system for the management of incidents based on ITIL V.3 in the company 
Análisis Clínicos ML S.A.C. 
 
It is presented starting with the related theories of incident management based on 
good practices of ITIL V.3, architecture of the web system, as well as the 
framework of work applied to its development. Likewise, SCRUM was used during 
its phases for the development of software, since it is the most valued 
methodology through the judgment of 3 experts according to the needs and 
phases of the project. The software was developed based on the Java Web 
language and architecture, supported by the layout and design of interfaces using 
Html / bootstrap, and validated in JavaScript. The database applied in MySql. 
 
It was elaborated with the type of research was applied- experimental, Pre-
experimental design and quantitative approach. Likewise, the population was 
determined in 195 registered incidents which were applied for the two study 
indicators. The sample size was made up of 130 incidences, stratified in 20 days 
and grouped into record sheets which were validated by experts and the reliability 
of the data was determined with a value of acceptable. 
 
Finally, the web system allowed to increase the percentage of incidents resolved 
within the agreed period from 59.93% to 86.20%, in the same way the percentage 
of re-categorized incidents was reduced from 58.29% to 24.42%. Likewise, thanks 
to the results described it was possible to affirm that the web system improves the 
management of incidents based on ITIL V.3 in the company Clinical Analysis ML 
S.A.C. 
 
Keywords: Software, IT service management, ITIL V.3, Scrum, Java web
xv 
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1.1 Realidad Problemática 
 
En el plano internacional, un informe realizado en colaboración de la empresa  
española EasyVista dedicada a la gestión de servicios de TI, acerca de la 
influencia de las buenas prácticas de ITIL para la gestión de servicios, revela que 
entre las herramientas de gestión de servicios de mayor demanda se encuentran 
la gestión de incidencias, peticiones y cambios, suponiendo el uso mayoritario con 
un 83,3% en las empresas consultadas, seguido por un 43% por la gestión de 
activos. A su vez un 20% de las organizaciones que aún se encuentran en 
evolución, presentan deficiencia con respecto a su nivel de madurez según los 
procesos de ITIL, además se indicó que “[…] la mayoría cubre las funciones 
básicas, pero hay aspectos complementarios que pueden ser muy útiles y un 
buen número de organizaciones no los tienen implantados” (Contreras, 2017, 
párr.  3). 
 
Es conocido que ITIL agrupa las mejores prácticas para la gestión de servicios de 
TI, así mismo una reciente publicación en Brasil resalta que “La guía cubre los 
procesos que una empresa necesita para estructurar la TI con base en 
procedimientos, indicadores y gobernanza ya discutidos y confirmados por 
profesionales renombrados en esta área y que podrán aprovechar un mejor 
desempeño de los equipos actuantes” (Oliveira, 2018, parr.2). 
 
En el ámbito local, según declaró Lily Bravo una directora académica de Gestión y 
Negocios, en el primer I Congreso de Management y Tecnología en Lima, indica 
que “Actualmente, una empresa no se destaca por la información que posee, ya 
que nuestra realidad actual es un espacio abierto para todos (producto del uso de 
herramientas tecnológicas). Una empresa destaca por la forma en que gestiona la 
información para sacarle el máximo provecho. Quien además comentó que la 
aplicación de las tecnologías como herramientas tendrá como efecto un menor 
uso de colaboradores en las empresas, para de esta manera aprovecharlos en 
otros espacios generando innovaciones y  haciendo un mercado global más 
competitivo. (Medina, 2017, párr. 3). 
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Es importante recalcar que a través de los últimos informes, se observa el valor 
que tienen las TIC para las organizaciones, optimizando sus procesos, 
manteniéndolos disponibles, por consiguiente brindar productos y servicios de 
calidad para satisfacción de las necesidades de clientes internos y externos.  
 
Por otro lado en la salud,  Sausa (2017),  en un informe redactado para un diario 
peruano, donde se compara la información del Ministerio de Salud y la OMS, 
revelan que la incorrecta gestión de recursos afecta la eficiencia de los servicios y 
la salud de millones de peruanos.  
 
Es importante saber que no solo la mala gestión de recursos puede afectar la 
salud y la calidad de servicios ofrecidos por las instituciones públicas, es así que 
el Instituto Nacional de Calidad revela que más del 80% de las decisiones 
médicas están basados en los datos emitidos por un laboratorio clínico, ya que 
estos resultados se toman para diagnósticos y tratamientos médicos, y 
seguimiento de enfermedades. Y apenas 10 % de laboratorios clínicos en el Perú 
emite resultados confiables con sistemas de gestión de calidad (INACAL, 2017). 
Así mismo actualmente en la salud, es  indispensable el uso herramientas de 
tecnología y metodologías que permitan el correcto desempeño desde sus 
procesos, y servicios. 
 
En ese sentido Análisis Clínicos ML S.A.C. comercialmente conocido como 
Laboratorios Precisa, es una empresa dentro del rubro de la salud, la cual  que se 
encarga en brindar servicios en análisis de laboratorio y banco de sangre, siendo 
la actividad principal del negocio, el mismo que se detalla en su mapa de 
procesos (Ver anexo 1). 
   
La empresa actualmente cuenta con una sede central donde se realizan las 
labores administrativas estratégicas y de apoyo, dividas por áreas con sus 
respectivas jefaturas tal como se muestra en el organigrama de la empresa (Ver 
anexo 2), ocho sedes en Lima y 2 en provincia las mismas que se encuentran 
ubicadas dentro de las clínicas asociadas, de las cuales una sede recientemente 
certificada con la ISO de calidad 9001:2015, la misma que respalda un servicio de 
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calidad a sus pacientes. Para ello la empresa trabaja con una serie de sistemas 
que ayudan a gestionar las órdenes de atención y muestras de resultados. 
Además entre sus activos cuenta con diversos equipos en tecnología, entre 
equipos de laboratorio, analizadores, equipos comunicación y de escritorio. 
   
El área sistemas, es quien se encarga de mantener activo y en servicio todo 
sistema y equipo de TI que intervenga en el proceso de la empresa, además se 
encarga también de los requerimientos, infraestructura y desarrollo de nuevos 
proyectos de TI encargados por las gerencias y el grupo corporativo al que 
pertenece. Por lo tanto al no ser un área especializada solo en soporte, intenta 
atender todas las incidencias relacionadas de TI y requerimientos de menor grado 
a través de tickets de Helpdesk, que recepciona de las diferentes sedes y áreas 
de la empresa. 
 
Actualmente, el proceso para atender las incidencias (ver anexo 3), inicia a través 
de una llamada telefónica o mediante una web, el mismo que no cuenta con los 
procesos  para la gestión de servicios o incidencias. El usuario registra una 
incidencia o requerimiento de TI través de esta web, generando número de ticket, 
el cual es recibido mediante un correo electrónico por el área de sistemas; donde 
se deriva a un responsable disponible para comunicarse con el usuario y 
recolectar mayor información, este mismo se conecta remotamente al equipo para 
el diagnóstico y reparación a la incidencia, o caso contrario de ser una incidencia 
de mayor complejidad ya sea un problema, el asignado acude a la sede para su 
solución. Al término de la reparación, esta tiene que ser validado por el usuario, 
para finalmente registrar la solución y cierre del ticket involucrado. 
 
Una la entrevista realizada a Marlene Carlos, jefe del área de sistemas (ver anexo 
4) acerca del problema actual, describe la atención de requerimientos incluyendo 
incidencias a través de tickets, la falta de un registro adecuado de las incidencias, 
una categorización inadecuada sin clasificación o tipos de solicitudes, ya que 
estos son llenados manualmente en el Excel exportando de la base de datos 
necesarias para preparar el análisis acerca de la situación y mejora del servicio. 
Además del incumplimiento de ciertos indicadores (propuestos por el área de 
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Gestión de calidad a través de un tablero control, ya que no se cuenta con un 
OLA lo que determine), los mismos que se basan en las incidencias repetitivas y 
criticas (incidencias mayores a 2 horas), las cuales son las más importante pues 
genera un mayor impacto al servicio. A su vez se establecen rangos de 5 y 8 
horas para incidencias de menor grado. Considera también  importante mantener 
y llevar un control de resolución de incidencias a través de reportes mensuales, la 
misma que como se indicó anteriormente se completan manualmente. 
Actualmente este reporte solo se realiza para la sede que cuenta con la 
certificación ISO de calidad, dejando sin medir el resto de sedes y áreas. 
 
De acuerdo a los datos obtenidos en los tickets reportados como re categorizados 
en el mes de Febrero, podemos ver que el porcentaje de incidencias re 
categorizadas alcanzan hasta el 83.33% en el día, lo que indica que no se 
categorizan correctamente las incidencias, pudiendo generar un retraso en la 
reasignación o mala categorización afectando los reportes mensuales, el mismo 
que  se evidencia en la figura 1. 
  
Figura 1: Porcentaje de incidencias re-categorizadas Pre-test 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Así mismo,  también se identifica que las incidencias no se soluciona dentro del 
tiempo acordado en el tablero de control de calidad, además que no cuenta con 
un OLA que detalle los roles y procedimientos formalmente. Es así que el 
porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo acordado para el mes de 
febrero, cuenta con valores promedio de 60 %, el mismo que evidencia la figura 2. 
 
Figura 2: Porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo acordado 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Los problemas antes mencionados también se pueden observar a través 
diagrama al árbol de problemas (ver anexo 5) donde se identifican deficiencias en 
la atención de incidencias, principalmente el incumplimiento de los tiempo 
establecidos, debido a la falta de registro de los  mismos por parte del personal y 
usuarios quienes en ocasiones atienden incidencias sin registrar, una incorrecta 
categorización y asignación responsables, que provoca se generen reportes 
inexactos y ausencia de una base de conocimiento de incidencia  el cual evitaría 
el trabajo de re identificar incidencias ya reportadas o resueltas, así como también  
un post tratamiento para problemas conocidos, lo cual haría posible una solución 
inmediata para incidencias ya reportadas. También se observa que en la actividad 
de re categorizar los incidentes genera un trabajo extra de asignación y 
categorización, haciendo el proceso de solución más largo. Además los reportes 
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generados son completados manualmente debido a que no se cuenta con una 
clasificación de tipos de incidentes, ausencia de un cálculo formal para dar 
prioridad a las incidencias que se registran, generando retrasos e informalidad. 
 
Como consecuencia ante los problemas hallados, no es posible un adecuado 
tratamiento para la resolución de incidencias, afectando directamente el tiempo en  
restablecimiento de los servicios, generando a largo plazo disminución en la 
calidad de servicios ofrecidos por la empresa, así como la satisfacción de los 
pacientes.  
 
Siendo además una empresa dedicada al rubro de servicios de la salud, resulta 
crítico mantener incidencias prolongadas, ya sea por fallas de comunicación con 
los sistemas, caída de software o por alguna avería de hardware generando 
retrasos, ya que puedan impactar directamente en la salud de los pacientes, como 
en las atenciones por emergencias solicitadas por las clínicas asociadas. 
 
Por tal motivo para la problemática actual se propuso el desarrollar un sistema 
web, capaz de tratar cada etapa de la gestión de incidencias según el marco de 
trabajo de ITIL V.3. Además permita identificar el área que pertenece el incidente 
y la prioridad para su tratamiento. A su vez  muestre una lista de soluciones 
referentes a la incidencia en consulta, para posteriormente alimentar la base de 
conocimiento de incidencias y soluciones. 
  
1.2 Trabajos Previos 
Gabino Guere Yordi en la tesis “Sistema web para la gestión de incidencias en la 
empresa Industrias LOO S.A.C”, Lima, Perú: Universidad Cesar Vallejo, Facultad 
de Ingeniería de Sistemas, 2017. Describió como principal deficiencia de la 
empresa en la gestión de incidencias, durante la fase del registro ya que las 
incidencias no se registran correctamente, y además deficiencias en la asignación 
de incidencias los cuales terminan  asignados incorrectamente extendiendo el 
tiempo de resolución. El objetivo fue determinar la influencia de un sistema web 
en el proceso de gestión de incidencias en la empresa Industrias LOO S.A.C. Fue 
empleada el tipo de investigación aplicada experimental de diseño pre-
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experimental, con una población de 20 fichas de registro para el indicador 
porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA y el indicador porcentaje de 
incidencias resueltas. Así mismo con los resultados se comprobó que el sistema 
web incrementó el porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA de un 
46.82% a  92.56% y el porcentaje de incidencias resueltas de 63.17% a 96.77% 
para el proceso de gestión de incidentes en la empresa Industrias Loo S.A.C. Esta 
investigación evidencia resultados óptimos con respecto al porcentaje de 
incidencias resueltas dentro del SLA, a través de las buenas prácticas de ITIL, por 
lo cual se referenció como evidencia para el indicador porcentaje de incidencias 
resueltas dentro del plazo acordado, además esta investigación provee una 
justificación tecnológica a través del uso de un sistema informático. 
 
Valerio Flores Yito, en la tesis “Aplicación web de gestión de incidencias basado 
en ITIL para mejorar el servicio de soporte técnico de TI en la empresa 
CISESAC”, Chimbote, Perú: Universidad Cesar Vallejo, Facultad de Ingeniería de 
Sistemas, 2017. Desarrolló una solución como propuesta para optimizar la calidad 
del servicio de soporte de TI ofrecido. El objetivo fue elaborar un aplicativo web en 
gestión de incidencias basado en ITIL para la mejora de la calidad del servicio de 
TI en la empresa Cisesac. Asimismo el proyecto pertenece al tipo de investigación 
pre-experimental. La población de estudio se determinó en todos los usuarios de 
la empresa Cisesac. Correspondientes a 15 oficinas a nivel nacional, por tanto, la 
muestra se tomó de una oficina ya que el servicio que presta el área de soporte 
técnico es la misma para todas, teniendo como indicadores reducir la asignación 
de incidencias para el soporte ante una incidencia y disminución de tiempo 
empleado en solución de incidencia. Por lo tanto, con los resultados se obtuvo 
que la asignación de incidencias se redujo de 242.75 segundos (100%) a 16.95 
segundo (6.98%), y que el tiempo empleado en solución de incidencias se redujo 
de 903.15 segundos (100%) a 636.55 segundos (70.48%), lo cual aporta 
favorablemente con los objetivos. Ésta investigación sirvió como aporte en el 
estudio de disminución del tiempo de asignación como evidencia favorable para el 
indicador porcentaje de incidencias re categorizadas. 
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Vásquez Samán, Edgar, realizó una investigación de tesis para el título 
profesional, titulado “Sistema experto para el proceso de gestión de incidentes de 
TI en la empresa Talma Servicios Aeroportuarios S.A.”. Lima, Peru: Universidad 
Cesar Vallejo, en la facultad de Ingeniería de Sistemas, 2017. Describe en su 
problemática el bajo rendimiento en la atención de ticket del sistema Helpdesk 
que poseen debido al crecimiento de la empresa y principalmente en que son los 
usuarios quienes clasifican el área responsable de solución, teniendo muy poco o 
nulo conocimiento, ocasionando que una resignación de la incidencia que incluye 
aún más retrasos. Es así que  el mes de Marzo se registró un promedio de 70 
minutos para la solución de la solicitud. Además estas soluciones son registradas 
pero no son utilizadas para una mejora, ocasionando que se redescubra la 
solución cada vez que ocurre un incidente similar. El objetivo se determinó en 
comprobar de qué manera influye el Sistema Experto en el proceso de Gestión de 
Incidentes en la empresa, a través de los indicadores en el grado de rendimiento y 
tasa de solución de incidencias. El tipo y diseño de investigación fue aplicada pre-
experimental, donde se tomó de una población de 600 tickets, una muestra de 
162 ticket  agrupados en 20 fichas de registro para un análisis de pre-test y post 
test. Luego de la implementación se obtuvo una mejora en el grado de 
rendimiento de un 0.19 a un 0.03 und y para el indicador tasa de solución de 
incidencias con un aumento de 0.77 unid a 1.00 unid. Finalmente se concluye que 
la implementación del sistema experto para la gestión e incidencias mejora el 
grado de rendimiento y a la vez aumenta la tasa de  solución de incidencias de TI, 
el mismo que ayudo a cumplir con los objetivos de la empresa. Esta investigación 
evidencia resultados favorables con respecto a la tasa de solución de incidencias 
a través de las buenas prácticas de ITIL, por lo cual se tomará para como 
evidencia para fortalecer la justificación del indicador porcentaje de incidencias 
resueltas dentro del plazo acordado, además esta investigación provee una 
justificación tecnológica a través de la implementación de un sistema informático 
combinando con métodos basados en reglas y errores conocidos para la 
automatización de la gestión y resolución de incidencias. 
 
Ferreira Matamouruos Tiago, realizó una investigación para obtener el grado 
Master, titulada “Improve the ITIL process in Incident Management with matching 
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Lean-eTOM” Lisboa, Portugal: Instituto Superior Técnico Lisboa, Information 
Systems and Computer Engineering, 2015.  El objetivo de este trabajo de 
investigación fue de integrar el marco de trabajo de ITIL con un marco de 
procesos de negocio enfocado a las TIC´s eTOM, construyendo una metodología 
de transformación de procesos de negocio, optimizando el proceso de gestión de 
incidencias en el área de operaciones. El tipo de investigación fue aplicada 
experimental, permitiendo aplicar una solución a un problema real, en una 
empresa de telecomunicaciones a través de la optimización de procesos de 
alarmas, eventos e identificación de incidencias enfocados en la gestión de 
incidencias ITIL. Se pudo aplicar 12 de las 15 necesidades recogidas por los 
clientes, además a través de la optimización de procesos se identificaron 600 de 
1227 incidentes en los primeros cuatro meses del 2015. Además se observó que 
la nueva interfaz disminuyó la cantidad de ticket necesarios para ser identificados 
manualmente y categorizado, en el 2014 se abrieron  9319 entradas y 
categorizado 5792 automáticamente, mientras que en el 2015 a través de la 
nueva interfaz ET disminuyeron las entradas en 567 y categorizó todas. Se 
concluye que a través de las buenas prácticas de ITIL es posible mejorar a través 
de resultados objetivos, la gestión de incidencias y además de converger con 
otras metodologías. De esta investigación se recopiló como evidencias las buenas 
prácticas de ITIL enfocado en la gestión de incidencias de TI, además se identifica 
con alto grado de importancia la disminución de incidentes categorizados, lo cual 
se tomara como evidencia para el indicador porcentaje de incidencias re 
categorizados. 
 
Jalmari Karanko Karri, en la tesis “Applying the information technology 
Infraestructure Library in a Multi-Vendor Environment”. Espoo, Finlandia: 
Universidad Aalto, Degree Program in Computer Science and Engineering, 2015. 
El objetivo de esta investigación fue obtener una información a través de 
encuestas acerca de la aplicación de ITIL, sus diferentes beneficios y factores 
críticos que este aporta para los procesos dentro del entorno cliente-proveedor. 
El tipo de estudio fue Descriptiva. Las entrevistas se basaron en cinco puntos de 
vista, contractual, financiera, funciona, procesos y calidad. Donde los resultados 
porcentuales más altos se evidenciaron en el punto de vista de calidad, financiera 
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y procesos favorable, con un 40% en calidad y 48 en financiera por los clientes, 
45% en procesos por los asesores. Esta investigación evidencia una justificación 
tecnológica y económica, Además también demuestra una justificación 
institucional, obteniendo una mayor confianza de sus clientes. 
 
Al-Sheikh Faten Omer realizó la investigation de tesis para el título de Master “The 
Impact of Software Quality Assurance on Incident Management of Information 
Technology Service Management (ITSM)”, en Amán, Jordania: Middle East 
University, 2017. El objetivo de investigación se basó en estudiar el impacto del 
aseguramiento de la calidad del software en la gestión de incidencias. Teniendo 
como variables  el aseguramiento de la calidad de software y la gestión de 
incidentes, aplicado en la empresa de desarrollo Sitios web de Jordania. La 
investigación fue de tipo descriptiva ya que implicó la recolección de datos a 
través de opiniones, condiciones y procedimientos de una población o fenómeno. 
El investigador recopiló datos primarios a través de un cuestionario que se 
distribuyó a los empleados de las empresas de desarrollo de sitios web, donde 
fueron elegidos al azar y utilizó un grupo de 660 cuestionarios, y 264 respuestas 
consideradas. Donde se obtuvo un impacto directo positivo entre la garantía de 
calidad del software y el ITSM Gestión de incidentes en las empresas de 
desarrollo de sitios web jordanos, un indicador para invertir más en la tecnología 
de la infraestructura y los empleados de cualificaciones para ocupar su lugar en la 
competencia empresarial para alcanzar sus objetivos y la satisfacción del cliente. 
Esta investigación sirvió para profundizar los conocimientos del impacto de la 
gestión de incidencias en las empresas y una justificación tecnológica válida para 
su aplicación. 
 
1.3. Teorías Relacionadas al tema 
 
1.3.1. Sistema Web 
Talledo San miguel (2015), “Todos los sistemas web, por muy innovadores que 
sean, tiene elementos comunes que deben conseguir la atención de los 
usuarios potenciales a los que va dirigido” (p.41). 
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Cardador Cabello (2014) indica que la importancia en el desarrollo web se debe 
tener en cuenta siempre siete principios diseño para el desarrollo del sistema 
web, los cuales deben estar enfocados al usuario, mas no en los gustos 
propios del programador (p.20). 
 
Kendall y Kendall (2011), indican que a muchos de los sistemas se les puede 
agregar una mayor funcionalidad si se hacen migrar a la Word Wide Web o si 
se implementan originalmente como tecnologías web, además que aporta 
muchos beneficios y funcionalidades (p.4). 
 
Figura 3: Integración de las tecnologías en sistemas 
 
Fuente: Kendall y Kendall (2011, p.4) 
 
Sistemas 
De Pablos Heredero, López Hermoso y Romo Romero (2013) indican que, “El 
termino sistema lo utilizamos hoy en día lo utilizamos hoy en día de manera 
muy habitual y para referirnos a muchas, variadas y distintas cuestiones”. La 
teoría general de sistemas, se refiere a sistemas como un conjunto de 
elementos relacionados de forma dinámica que interactúan con un objetivo 
(p.20). 
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Sistemas Cliente – Servidor 
De Pablos Heredero, et al. (2013) indican también que los sistemas llamados 
cliente/servidor son todos aquellos que desde un plano lógico o de 
procesamiento con computadoras, existen ordenadores (servidores) que 
ejecutan peticiones u órdenes de otros (clientes) a los que se encuentran 
conectados (p.161). 
 
Un servidor se define como una aplicación informática capaz de realizar 
conexiones con el cliente, bajo cualquier lenguaje u otra aplicación ubicada del 
lado del cliente (Talledo San Miguel, 2015, p.48). 
 
Arquitectura:  
Talledo San Miguel (2015) indica, que el Modelo Vista Controlador (MVC) 
pertenece a la arquitectura de software  donde  separa en tres capas,  datos, la 
de aplicación,  interfaz y el módulo  de lógica del negocio (p.95).  
 Modelo: Conformado por los requerimientos del usuario. 
 Vista: Representa la parte que interactúa con el cliente. 
 Controlador: Encargado de comunicar la vista con el modelo. 
 
Servidor de Base de Datos 
Son aquellos ambientes utilizados como repositorios de base de datos, los 
cuales que reciben y responden peticiones del servidor. 
 
MYSQL 
Ullman Larry (2017) indica que un sistema gestor de base de datos como Mysql 
ofrece grandes características por ser open source y de tipo relacional. 
Licenciado mediante GPL de la GNU, a su vez Mysql AB19 también distribuye 
comercialmente, difiere en la parte técnica que esta ofrece, así como la opción  
de incluir el gestor con un software de paga, caso contrario se atentaría la 
licencia. Por otro lado se ha conocido que Mysql ha manejado bases de datos 
de hasta 60000 tablas millones de filas. Además es muy usado en aplicaciones 
web ya que es multiusuario y multiplataforma ya que puede operar bajo Linux, 
Windows, apache, entre otros (p.14). 
 
 
   
28  
Lenguaje de programación (JAVA WEB) 
Ceballos Sierra (2015), indica que las páginas JSP pertenecen solución de 
tercera generación donde es fácilmente posible que se integre con soluciones 
de segunda generación, haciendo más simple y rápido el desarrollo de 
contenido dinámico de aplicativos desarrolladas en Web, las mismas que 
trabajan con otras tecnologías tales como servidor Web, servidores de 
aplicación y otras herramientas (p.20). 
 
Lenguaje de programación (PHP) 
Según González Romano (2016), indica que PHP pertenece al lenguaje de 
script del lado del servidor. Otros similares son ASP, JSP o ColdFusion, en 
donde los scripts PHP se encuentran incrustados en los documentos HTML, 
siendo son interpretados por el servidor y se ejecuta antes de servir las páginas 
al cliente, de manera que el cliente no ve el código más si los resultados (p.2). 
 
Tabla 1: Cuadro comparativo Lenguajes de programación 
Lenguaje Características Licencia S. Operativo 
PHP 
 Empleado para desarrollar páginas web 
dinámicas. 
Se ejecuta en el servidor. 
 Los usuarios no pueden observar el 
código PHP ya que solo reciben en sus 
navegadores código HTML. 
Libre Multiplataforma 
Java 
web 
 Está orientado a objetos. 
 Es un lenguaje bien documentado y fácil 
de aprender ya que contiene variedad 
de librerías  y varias alternativas de 
framework para el desarrollo y creación 
de aplicaciones robustas. 
Libre Multiplataforma 
Fuente: Elaboración propia 
 
1.3.2. Gestión de incidencias basada en ITIL V.3 
Gestión de Incidencias 
Van Bon, De Jong, Koltof, Pieper, Tjassing y Van Der Veen, Verheijen,  en el 
libro Operación del servicio basado en ITIL V.3 indican que la Gestión de 
Incidencias  es capaz de cubrir cualquier evento que interrumpa o altere el 
desarrollo de un servicio. Lo cual además incluyen casos informados 
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directamente por el usuario o a mediante de diversas herramientas disponibles. 
Así también, el personal técnico tiene la capacidad de registrar incidencias 
(2008, p. 82). 
 
Mientras tanto Baud (2015) indica que la gestión de incidencia tiene dos 
objetivos, las cuales son, restablecer el servicio a un estado normal lo más 
rápido posible con forme al SLA, y minimizar el impacto del incidente en los 
usuarios (p.346). 
 
Así mismo, Mora Pérez (2017) indica que “En la gestión de incidencias, existen 
múltiples elementos gestionados por el sistema de gestión, cuya misión es la 
facilitar y resultar intuitivo, la gestión de  todos los elementos gestionado,  ya 
sea de manera remota o localmente, mediante una interfaz que integre todos 
los elementos a gestionar” (p.179). 
 
La gestión de incidencias fundamentalmente se encarga de la restauración del 
servicio o minimización del impacto del mismo, es por ello que Van Bon et al. 
también resalta diferencias en la gestión de operaciones indicando que las 
incidencias, así como las peticiones de servicio son comunicadas, pero no 
son iguales, ya que estas no interfieren o alteran el servicio, más si solicitudes, 
proporcionar información o acceso a los usuarios. Además se debe tener 
presente lo siguiente: 
 Límites de tiempo: Establecer tiempos límite en todo el proceso y sean 
empleados como objetivos para los SLA. 
 Modelos de incidencias: Determina pasos para ejecutar correctamente un 
proceso y en un tiempo asignado. 
 Incidencias graves: Necesitan un tratamiento en menor tiempo y un nivel de 
urgencia más alto. Es necesario establecer y describir prioridades para 
incidencias (2008, p.83). 
 
 Incidencias: 
La Operación del servicio basado en ITIL V3 define, una incidencia es 
identificada como una interrupción no planeada o se reduzca la disponibilidad 
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para los servicios de TI, así mismo también es considerado una incidencia 
cuando sucede un fallo en algún elemento de configuración (Van Bon et al., 
2008, p.82). 
 
Según Baud (2015), se habla de incidente si el servicio que se ofrece al usuario 
se ve afectado y, por lo tanto el usuario  lo percibe o puede percibir"(p.344). 
 
Operación del Servicio 
Se encarga de los procesos que optimizan los costes y calidad de la gestión de 
servicios,  asegurándose del cumplimiento de los objetivos del negocio. 
Además  de garantizar el funcionalidad de los componentes que intervienen y 
dar soporte al servicio (Van Bon et al., 2008, p.22). 
 Gestión de Peticiones: Responsable procesar las peticiones de servicio de 
los usuarios a través de la atención  de solicitudes de información, 
asesoramiento, cambios estándar o accesos.  
 Gestión de Incidencias: Se encarga del registro de toda incidencia que 
puedan alterar la disponibilidad del servicio y a su vez restaurarlo dentro de 
valores de calidad establecidos, con el objetivo de reducir el impacto.  
 Gestión de Problemas: Responsable brindar soluciones definitivas para  los 
incidentes frecuentes o  representan la degradación en la calidad del 
servicio. Se encargan también de base datos de problemas conocidos 
 
La Operación del Servicio puede mejorar de dos formas: 
 Mejora incremental a largo plazo, revisando el rendimiento y resultados de 
sus procesos y funciones. 
 Mejora continua y a corto plazo, realizando un ajuste en la prioridad de un 
proceso o tecnología (Van Bon et al., 2008, p.22). 
 
ITIL (Information Technology Infrastructure Library) 
ITIL describe un método sistemático garantizando la calidad de los servicios de 
TI, detallando los procesos más importantes de la organización, donde se 
incluyen verificación de tareas, procedimientos y asignación de  
responsabilidades como base fundamental para adecuarse con las 
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necesidades organizacionales (Van Bon et al., 2008, p.9). 
 
Van Bon et al. Indica que, ITIL es presentado como una Buena Práctica, lo cual 
se describe a través de un enfoque o método solido que ha demostrado su 
eficacia, así mismo representa un respaldo para organizaciones con objetivos 
de mejorar sus  servicios de TI (2008, p.15). 
 
El libro Fundamentos de ITIL V3 describe la gestión de servicios a través de las 
fases del servicio, el cual comprende de cinco etapas:  
 
 Estrategia del Servicio: El Diseño, desarrollo e integración de la gestión de 
servicios como objetivo estratégico. 
 Diseño del Servicio: Diseño del desarrollo de servicios de TI, donde se 
incluye la arquitectura, procesos, políticas y documentos. 
 Transición del Servicio: Desarrollo de capacidades y mejora de la 
producción de servicios nuevos e integrados. 
 Operación del servicio: Garantiza la efectividad, eficacia y soporte de 
servicios generando valor al cliente y proveedor. 
 Mejora continua: Se encarga de entregar y mantener el valor al cliente a 
través de la mejora del diseño de servicios (Van Bon et al., 2008, p.18). 
 
Fases y métodos: 
El proceso para la gestión de incidencias es detallado en el flujo (ver anexo 7) y 
consta de las siguientes fases: 
 
A) Identificación de la incidencia 
Una incidencia no inicia hasta que sea identificada previamente, desde la 
perspectiva del negocio, se contempla una incidencia cuando el usuario 
experimenta el impacto y sea reportado al centro de servicio. Es importante que 
la organización pueda detectar y prevenir posibles impactos sobre los servicios 
e iniciar la gestión de incidencias. (Van Bon et al., 2008, p.84). 
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B) Registro de Incidencias: 
Las incidencias deben registrarse con los datos necesarios para su solución, 
incluyendo la fecha y hora. Para poder contar con un registro histórico completo 
se debe registrar toda información que permita identificar las causas y efectos 
de la incidencia. De esta manera, al trasladar la incidencia a otros miembros 
del grupo de soporte, quienes podrán obtener toda la información que 
necesiten. Así mismo debe ser registrado los siguientes datos: 
 Un número exclusivo referente de la incidencia. 
 Incidencia categorizada. 
 Urgencia de la incidencia. 
 Incidencia priorizada. 
 El nombre o dato que permita identificar al usuario o área que realice el 
registró la incidencia. 
 Detalle de los síntomas. 
 Actividades ejecutadas para la resolución (Van Bon et al., 2008, p.85). 
 
C) Clasificación de Incidencias: 
Es necesario el uso de códigos para la clasificación de incidencias para la 
identificación de tendencias y análisis que se puedan aplicar en el resto de 
procesos. Así mismo al realizar el registro de una incidencia, es posible que los 
datos de disponibles sean errados o se encuentren incompletos. Por 
consiguiente se debe corroborar la incidencia clasificada y ser actualizada 
antes del cierre la comunicación. Para ejemplo de incidencia categorizada se 
puede representar en software, aplicativo, suite comercial y sistema de órdenes 
de venta (Van Bon et al., 2008, p.85). 
 
D) Priorización de incidentes 
Un adecuado tratamiento sobre los incidentes depende de la prioridad 
asignada, la cual se determina a través de la urgencia o velocidad que implique 
su pronta solución, y el impacto, definido por la cantidad de usuarios afectados 
(Van Bon et al., 2008, p.85). 
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E) Diagnóstico inicial de la incidencia 
Cuando un incidente es reportado por el usuario, el responsable del soporte se 
encarga de registrar los síntomas para dar un primer diagnóstico a la falla y de 
ser el caso una solución. En este caso completa el registro de la incidencia y 
cierra, caso contrario debe escalar la incidencia a un nivel superior (Van Bon et 
al., 2008, p.85). 
 
F) Escalado de incidentes 
El escalado se puede realizar de dos maneras: 
 Escalado funcional: Se realiza cuando el encargado no pueda solucionar el 
incidente, este se escala a un nivel mayor, contemplado dentro del negocio  
y dentro de la especialidad para su tratamiento. 
 Escalado jerárquico: Se realiza informando las incidencias de más alta 
urgencia a los gestores de servicios de TI de mayor nivel. Así mismo 
consiste en ascender niveles según la jerarquía de la organización, de 
manera que se mantengan informados de la incidencia para la toma de  
decisiones (Van Bon et al., 2008, p.86). 
 
G) Investigación y diagnóstico: Para gestión de una incidencia, el equipo de 
soporte se encarga de investigar qué es lo que ha fallado y cuál es el 
diagnóstico para reestablecer el servicio. Estas actividades son registradas, 
permitiendo contar con una base incidencias y actividades realizadas para su 
solución (Van Bon et al., 2008, p.86). 
 
H) Resolución y recuperación: Cuando se determina una posible solución de 
la incidencia, esta se procede a implementar y validar el restablecimiento del 
servicio (Van Bon et al., 2008, p.86). 
 
I) Cierre de Incidencia: Una vez registrada la incidencia, esta se procede  
con el cierre, comprobando previamente que se resolvió, dando conformidad de 
la solución por los usuarios (Van Bon et al., 2008, p.87). 
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Gestión del Conocimiento 
Conforman Bases de datos, las cuales contienen descripciones y soluciones de 
incidencias y problemas anteriores, así mismo es una medida de la base de 
datos y lo eficaz de la solución (Van Bon et al., 2008, p.46). 
 
Gestión del Nivel de Servicio (SLM) 
Representa el proceso más importante de la CSI, debido a que se enfoca en el 
negocio y lo que debe medir la organización de TI para obtener los resultados 
esperados (Van Bon et al., 2008, p.55). 
 
Indicadores 
El encargado de la gestión de servicios de TI necesita estar al tanto de la 
ejecución de los objetivos de la organización y también cuáles son los procesos 
que contribuyen, es por eso que mide los resultados del proceso o actividad 
determinando si una cierta variable cumple el objetivo establecido. (Van Bon et 
al, 2008, 55p). 
 
Bauset Carbonel y Rodenes Adam (2013) indica  un tipo de indicadores para 
gestionar servicios de TI brindado para las organizaciones, se basa en los 
indicadores de gestiones tangibles e intangibles que se obtienen a través de los 
procesos la norma ISO/IEC 20000 e ITIL (p.68). 
 
Van Bon et al. (2008, p.88) indican que las métricas proporcionan información 
para la evaluación de la eficacia, la eficiencia y operación de la Gestión de 
Incidencias. Se describen ejemplos de métricas deTI: 
• Número totales de incidencias. 
• Número y porcentajes de incidencias críticas. 
• Coste promedio por incidencia. 
• Porcentaje de incidencias asignada incorrectamente 
• Porcentaje de incidencias atendidas dentro del plazo acordado. 
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 Detalle de los indicadores evaluados: 
 
Dimensión: Cierre de Incidencias 
Indicador: Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado: 
Brooks en el libro métricas para la gestión de servicios: diseñado para ITIL, 
indica que, “Esta métrica, que permite un desglose del servicio, el cliente, la 
hora del día, el agente de servicio, la categoría y la prioridad da una idea de 
dónde se encuentran las áreas de mejora”, ver figura 4 ( 2012, p.138). 
 
PIR: Porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo acordado. 
IRE: Incidencias resueltas en el tiempo establecido. 
TIC: Cantidad Incidencias. 
 
 
𝑃𝐼𝑅 =  
𝐼𝑅𝐸
𝑇𝐼𝐶
  𝑥 100 
 
 
Figura 4: Indicador 1 
 
Fuente: (Brooks, 2012, p.139) 
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Dimensión: Clasificación de incidencias 
Indicador: Porcentaje de incidencias re-categorizadas: 
Brooks también indica que, “La categorización de llamadas es una de las 
herramientas más importantes para reducir el tiempo de inactividad, ya que 
permite el uso adecuado de soluciones temporales, modelos de incidentes, 
soluciones y escalamiento correctos”, ver figura 5 (2012, p.138). 
 
PIC: Porcentaje de incidencias re-categorizadas. 
IDC: Incidencias re-categorizadas. 
TIC: Total de Incidencias atendidas. 
     
   𝑃𝐼𝐶 =
𝐼𝐷𝐶
𝑇𝐼𝐶
  𝑥 100    
 
 
Figura 5: Indicador 2 
 
   Fuente: (Brooks 2012, p.138) 
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1.3.3. Metodologías de desarrollo de Software- Sistema Web 
La presente investigación, tomó en cuenta las siguientes metodologías de 
desarrollo a ser evaluadas para su aplicación: 
 
SCRUM  
La SBOK en su versión 3, describe Scrum como framework colaborativo, 
flexible y eficaz que garantiza la transparencia en el desarrollo del producto. 
Por otro lado resalta utilidad de equipos de trabajos auto-organizados y 
empoderados, lo que permite entregar valor incremental y funcional al cliente a 
lo largo del proyecto. Además Scrum se ajusta con el desarrollo de servicios y 
productos en cualquier industria y proyectos de gran magnitud, muy 
independientemente de lo complicado del desarrollo (SBOK, 2017, p.2). 
 
Alaimo (2013) indica acerca de Scrum resaltando como marco de trabajo que 
facilita la aplicación de  prácticas emergentes y complejas, siendo esta la 
gestión de proyectos. Además proporciona una guía detallada para el 
desarrollo de  tareas de un proyecto, entorno a  un modelo de inspección y 
trabajo colaborativo, donde los involucrados sean capaces de desarrollar su 
propio proceso de trabajo (p.21). 
 
Sutherland (2016) indica Scrum se creó como una forma eficaz y confiable la 
creación de software mediante proyectos adaptativos. Así mismo Scrum es 
basado en la idea de inspección y ajuste mediante el trabajo en equipo (p.8). 
 
Entre sus fortalezas se encuentra la aplicación de trabajo en equipo, auto-
organizados capaz de dividir sus labores en ciclos de trabajos iterativos y 
precisos, los cuales se dividen en Sprint. 
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Figura 6: Ciclo de vida Scrum 
 
     (SBOK 2017, 2p.) 
 
Organización SCRUM 
El SBOK indica que, Scrum describe tres roles centrales, los cuales son 
requeridos de manera obligatoria para el desarrollo del producto o servicio:  
 Propietario del Producto: Encargado de darle un máximo valor 
empresarial del proyecto. Responsable de los requisitos estableciendo 
prioridades, quien a su vez representa la voz del cliente. 
 Scrum Master: Se encarga de guiar a través de las practicas Scrum y dar 
las facilidades necesarias para el éxito del proyecto, además de eliminar 
impedimentos durante el proyecto. 
 Equipo Scrum: Comprende el grupo organizado de colaboradores 
encargados de implementar lo requerido del producto y creación de los 
entregables (SBOK 2017, p.11). 
 
Fases y Procesos Scrum 
Scrum nos describe diecinueve procesos, agrupados en cinco fases: 
Inicio: 
1. Creación de visión del proyecto 
2. Identificación del Scrum Master y al socio 
3. Formación del equipo Scrum 
4. Creación de épicas  
5. Creación de la lista priorizada de pendientes del producto 
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6. Realizar el plan de lanzamiento. 
 
Planeación y estimación: 
7. Crear historias de usuario 
8. Estimar historias de usuario 
9. Comprometer historias de usuario 
10. Identificar de tareas 
11. Estimar tareas 
12. Crear  la lista de pendientes del Spring 
 
Implementación: 
13. Crear entregables 
14. Llevar a cabo el Standup diario 
15. Mantenimiento de lista priorizada de pendientes del producto. 
 
Revisión y retrospectiva: 
16. Demostración y validación del Sprint 
17. Retrospectiva de Sprint 
Lanzamiento: 
18. Envío de entregables 
19. Retrospectiva del proyecto (SBOK, 2017, 16p). 
 
El Proceso Unificado de Rational (RUP) 
Pressman (2010, 67p.), indica que RUP intenta reunir las herramientas y 
tecnologías para la aplicación de modelos de procesos de software, pero 
también los organiza de modo que alcanza a implementar parte las 
características del desarrollo ágil del software. Así mismo da valor a la 
comunicación con el cliente, además de desarrollar un sistema a través de 
casos de uso. 
 
Fases del proyecto según RUP:  
La arquitectura se divide en cuatro fases, que a su vez cada uno de las fases 
se subdivide en una o más iteraciones. 
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 Inicio: El principal fin es definir un caso de negocio. A partir de ello 
identificar todos los actores que se integran en el proceso y puedan 
interactuar con el sistema.  
 Elaboración: El objetivo es comprender el dominio del problema para el 
modelo del sistema, definir el cronograma de proyecto e detectar los 
factores claves de riesgo. Al finalizar esta fase se obtiene un modelo con 
los requisitos del sistema donde se detallan los casos de uso UML, así 
como un cronograma para desarrollar el software.  
 Construcción: Abarca lo correspondiente al diseño, tareas de programación 
y las pruebas, en esta etapa se desarrolla e integran los componentes del 
sistema. Finalizando esta etapa se tiene el software corriendo y la 
documentación de entrega para el cliente. 
 Transición: La última fase, se encarga de trasladar el producto del 
ambiente de desarrollo al ambiente del usuario y ejecutar el proceso en 
producción. (Pressman, 2010, 69p.) 
 
Programación Extrema 
Según Pressman (2010, 84p.), XP es una metodología de desarrollo ágil, 
enfocado a objetos, abarcando un grupo de actividades y técnicas que se 
desarrollan dentro de sus cuatro actividades de marco de trabajo. 
 
 Actividades XP 
 Planeación: Comienzan cuando una serie de historias del usuario, las 
cuales describen características y funcionalidades requeridas para el 
desarrollo del software. Cada historia es escrita por el cliente asignándoles 
una prioridad. Mientras los miembros del equipo de trabajo evalúan y 
establecen un valor que se traduce en semanas de desarrollo. Es posible 
escribirse nuevas historias en cualquier momento. 
 Diseño: Se sigue de manera rigurosa. Se toman y son organizadas las 
clases necesarias para la parte incremental del  desarrollo de software. Si 
se encuentra un problema difícil de diseño, la metodología recomienda la 
creación de un prototipo operacional, el cual se implementa y se evalúa. El 
propósito principal se basa en reducir el riesgo cuando empiece la 
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verdadera implementación. 
 Codificación: Tras el realizar de historias y diseñar los prototipos, el equipo 
desarrolla una serie de pruebas de unidad previamente a lanzarse hacia la 
codificación. Un concepto primordial es la programación en pareja, ya que 
la metodología recomienda el trabajo de dos personas en ambiente de 
trabajo de trabajo, lo cual proporciona un mecanismo de resolución en 
tiempo real. Una vez listo los trabajos se integran con los otros. 
 Pruebas: Para el caso de las unidades de prueba son organizadas en 
conjunto, el desarrollo de  pruebas de validación del software pueden 
ejecutarse diariamente. (Pressman, 2010, p.85) 
 
Análisis comparativo de la metodología de desarrollo 
Antes de desarrollar el software, se recurrió a la validación de tres expertos con 
grado de Magister y Doctor, quienes haciendo uso de la herramienta de juicio 
de expertos definió el método más adecuado (ver Anexo 8). 
 
Tabla 2: Cuadro de puntuación de Metodologías de desarrollo 
Experto 
Metodologías Metodología con 
mayor puntaje 
RUP XP SCRUM 
Mg. Guevara Jiménez Jorge 
Alfredo 
21 25 29 SCRUM 
Dr. Castañeda Hilario Aradiel 24 24 29 SCRUM 
Mg. Chumpe Agesto Juan Brues 29 22 30 SCRUM 
Total 74 71 88 SCRUM 
    Fuente: Elaboración propia 
 
Kniberg y Skarin (2010) comparan las metodologías exponiendo: “RUP 
es bastante prescriptivo: tiene más de 30 funciones, más de 20 actividades y 
más de 70 artefactos; una abrumadora cantidad de cosas para aprender. Esta 
puede ser una de las razones por las que RUP las implementaciones a menudo 
terminan siendo bastante pesadas en comparación con métodos agiles como 
Scrum y XP. XP es bastante preceptivo en comparación con Scrum. Eso 
incluye la mayor parte de Scrum, más un grupo de prácticas de ingeniería 
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bastante específicas como el desarrollo basado en pruebas y la programación 
de pares […] Una de las principales diferencias entre Scrum y RUP es que en 
RUP obtiene demasiado, y se supone que debes eliminar las cosas que no 
necesitas.”(p.10.). 
 
Luego de la evaluación de expertos, se observó que la metodología Scrum fue 
la más valorada con una puntuación de 88, la cual dió validez al uso de esta 
metodología como referencia para desarrollar el software bajo plataforma web y 
realizarse durante la investigación. 
 
1.4.  Formulación del Problema 
 
Ante lo expuesto en el planteamiento del problema, esta observó la ausencia de 
un sistema con las características adecuadas para un tratamiento de gestión de 
incidencias de TI, reportados por los usuarios de las diferentes áreas y sedes de 
la empresa Análisis Clínicos ML S.A.C. Por tal motivo se plantearon los siguientes 
problemas: 
 
1.4.1. Problema General: 
 ¿Cómo influye el Sistema Web en la Gestión de Incidencias basada en 
ITIL V.3 de la empresa Análisis Clínicos ML S.A.C? 
 
1.4.2. Problemas específicos: 
 ¿Cómo influye el sistema web en el porcentaje de incidencias resueltas 
dentro del plazo acordado en la Gestión de Incidencias basado en ITIL 
V.3 de la empresa Análisis Clínicos ML S.A.C? 
 
 ¿Cómo influye el sistema web en el porcentaje de incidencias re-
categorizadas en la Gestión de Incidencias basado en ITIL V.3 de la 
empresa Análisis Clínicos ML S.A.C? 
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1.5. Justificación de estudio 
1.5.1. Justificación tecnológica 
Roig Ferriol y Oltra Badenes (2015), indican que actual entorno competitivo de 
sistemas de información y tecnologías, las emergentes organizaciones trazan 
sus objetivos estratégicos a través de la aplicación de las TI para su desarrollo 
corporativo (p.27). 
El presente proyecto se justificó tecnológicamente, ya que una herramienta  de 
TI como el sistema de gestión de incidencias optimiza y automatiza los 
procesos para gestión de servicios alineado a las TI. Así mismo un sistema 
web implementado permite el tratamiento de incidencias como una herramienta 
de apoyo además de brindar una base de conocimientos. 
 
1.5.2. Justificación Operativa 
Según Sommerville (2011), los sistemas informáticos ayudan a lograr objetivos 
organizacionales y de negocio, pudiendo reducir el uso de materias e 
incrementar las ventas, etc. (p.31). 
La aplicación del sistema web permitió un mejor rendimiento en cuanto al nivel 
de operatividad de los procesos, reduciendo el impacto de las incidencias, A su 
vez permitirá también reducir tiempos y minimizar recursos mediante la base de 
incidencias reportadas.  
 
1.5.3. Justificación Económica 
Pérez Gorostegui (2017) indica que desde la perspectiva empresarial, se 
entiende a la tecnología como la relación de procesos y herramientas que 
puedan generar y gestionar los  bienes y servicios. Así mismo forman parte de 
la estrategia de negocio ya que es clave para su desarrollo y genera un plus 
competitivo. (p.335) 
La presente investigación evidencia una justificación económica, a través de la 
reducción de costos en movilización que el personal de soporte realiza entre 
las sedes para atender requerimientos e incidencias; es así que el costo por 
desplazamiento de un solo personal de soporte equivale a un monto 
aproximado mensual de S/.380, siendo 2 personas que se movilizan con mayor 
frecuencia S/. 760, al año tenemos un aproximado de S/. 9120, monto 
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considerable con el cual la empresa invierte en pagos de servicios de 
telecomunicaciones y licencias. 
 
1.5.4. Justificación Institucional 
La imagen institucional es uno de los activos muy valorado por las empresas, 
además a través de esta la empresa se comunica con sus públicos para 
afianzar o modificar su imagen como empresa. A su vez esta forma parte de su 
estrategia empresarial (Sánchez y Pintado, 2009, p.86). 
A través de la integración de un sistema web para la gestión de incidencias, en 
el laboratorio Análisis Clínicos ML S.A.C obtiene una herramienta que le genera 
valor permitiéndole una correcta gestión de incidencias mediante sus fases y  
base de errores conocidos, reflejados en la satisfacción de pacientes y 
usuarios, manteniendo la buena imagen y calidad de atención del laboratorio. 
 
1.6 Hipótesis  
Walpole, Myers y Myers en el libro Probabilidad y estadística para ingeniería y 
ciencias indican que, “Las hipótesis son una aseveración o conjetura respecto a 
una o más poblaciones”. La afirmación o negación de una hipótesis pocas veces 
se tiene certeza, a menos que se estudie la población total, por ello evalúa una 
muestra aleatoria de población de estudio y así respaldar la hipótesis, en ese 
sentido si la muestra es incongruente con la hipótesis formulada esta será 
rechazada (2011, p.319). 
 
De acuerdo al problema general y específico formulado, se plantearon las 
siguientes hipótesis tentativas de estudio: 
 
1.6.1 Hipótesis General  
 HG: El Sistema Web mejora la Gestión de Incidencias basada en ITIL V.3 
de la empresa Análisis Clínicos ML S.A.C. 
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1.6.2 Hipótesis Específicas  
 HE1: El Sistema Web incrementa el porcentaje de incidencias resueltas 
dentro del plazo acordado en la Gestión de Incidencias basada en ITIL 
V.3 de la empresa Análisis Clínicos ML S.A.C. 
 HE2: El Sistema Web reduce el porcentaje de incidencias re-
categorizadas en la Gestión de Incidencias basada en ITIL V.3 de la 
empresa Análisis Clínicos ML S.A.C. 
 
1.7 Objetivos  
 
1.7.1 Objetivo General  
 OG: Determinar la influencia del Sistema Web en la gestión de incidencias 
basada en ITIL V.3 de la empresa Análisis Clínicos ML S.A.C.  
 
1.7.2 Objetivos Específicos  
 OE1: Determinar la influencia del Sistema Web en el porcentaje de 
incidencias resueltas dentro del plazo acordado en la gestión de 
incidencias basada en ITIL V.3 de la empresa Análisis Clínicos ML S.A.C. 
 OE2: Determinar la influencia del Sistema Web en el porcentaje de 
incidencias re-categorizadas de la gestión de basada en ITIL V.3 de la 
empresa Análisis Clínicos ML S.A.C. 
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2.1. Diseño de la investigación 
Indican Hernández Sampieri, Fernández Collado y Baptista Lucio (2014) que, 
para el método de investigación que el diseño de investigación se desarrolla a 
través de una planificación o estrategia con el objetivo de obtención de 
información para responder las preguntas planteadas (p.128). 
 
La naturaleza de datos de estudio es de tipo cuantitativo ya que pretende medir a 
través de valores numéricos, cuantificables y exactos, la relación de las variables 
en estudio. En el presente proyecto a través indicadores cuantitativos para la 
gestión de incidencias. 
 
2.1.1.  Método de investigación  
Hipotético Deductivo 
Cegarra Sánchez (2011), indica que el método hipotético-deductivo se emplea 
comúnmente en la vida cotidiana, así como para la investigación científica. La 
cual se consta de generar una  hipótesis basado en las soluciones posibles con 
respecto al problema planteado y posteriormente corroborar si los datos 
obtenidos están  en desacuerdo con estas (p.82). 
 
El método de estudio aplicado en la investigación se realiza a través del 
procedimiento hipotético-deductivo, ya que a partir de la observación del 
problema se infiere de una o más hipótesis a través de la deducción, para 
luego ser contrastada con la experimentación de las variables, el cual será 
aceptada o rechazada. 
 
2.1.2 Tipo de Estudio 
Gómez (2006) indica que, luego de haber construido el marco conceptual, se 
define hacia donde estará enfocado la investigación. Así mismo el estudio 
cuantitativo es donde el investigador aplica el diseño el análisis y determinar la 
exactitud de las hipótesis formuladas (p.85). 
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Experimental 
Hernández Sampieri, et al. indican que, se trata de un estudio donde es 
manipulada desde una a mas variables de tipo independiente (supuestos 
causas) con el objetivo de analizar los resultados de los datos evaluados 
basados en las variables estudiadas (2014, p.129). 
 
En la presente investigación se pretendió manipular la variable independiente 
que es el Sistema web y analizar el efecto en  la variable dependiente,  el cual 
es la gestión de incidencias. 
 
Aplicada 
Rodríguez Moguel (2005, p.22), indica que, aquellos investigadores que 
realizan la investigación aplicada hacen uso de estas cuando requieran hallar 
hallazgo un producto nuevo que aporten positivamente como tecnologías. 
 
Así mismo se hizo uso del tipo de estudio Aplicada ya que este tipo de 
investigación tiene como fin resolver problemas reales. Por lo tanto la presente  
investigación busca reducir el impacto de las incidencias mediante la 
integración de un Sistema web, a través de la aplicación de conocimientos 
adquiridos. 
 
2.1.3. Diseño de estudio 
Hernández Sampieri, et al. Indican que con la agregación de un prueba antes 
de la inicial es posible obtener datos adicionales para el experimento, ya que al 
contrastar con los grupos de las pruebas iniciales se valida que los datos son 
confiables y aleatorios (2014, p.145). 
 
Esta investigación se desarrolló con el diseño Pre-Experimental, ya que se 
evaluó un grupo de estudio, donde G representan las incidencias en la 
empresa Análisis Clínicos ML S.A.C al cual se realizó un Pre-Test como un 
punto de referencia experimental inicial, y un Post-Test luego de aplicar la 
solución propuesta para la variable dependiente (ver figura), dando valor a la 
hipótesis planteada. 
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Figura 7: Diseño de estudio 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Dónde: 
G: Grupo experimental (muestra) para la evaluación de las incidencias 
midiendo el porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado e 
incidencias re categorizadas. 
X:  Experimento a través de la implementación del Sistema Web para la 
gestión de incidencias. 
P1:  Pre-test del grupo de experimento antes de la implementación del 
Sistema Web. 
P2:  Post-test del grupo de experimento después  de la implementación del 
Sistema Web. 
 
2.2. Variables y Operacionalización:  
 
2.2.1. Definición conceptual  
Variable Independiente (VI): Sistema Web 
Talledo (2015), “Todos los sistemas web, por muy innovadores que sean, tiene 
elementos comunes que deben conseguir la atención de los usuarios 
potenciales a los que va dirigido” (p.41). 
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Variable Dependiente (VD): Gestión de incidencias 
Abarca y es capaz de cubrir cualquier evento que interfiera el desarrollo del  
servicio. Lo cual además incluye casos comunicados por los usuarios o 
mediante diversas herramientas disponibles. En otros casos también pueden 
ser registrados por el personal de soporte (Van Bon, 2008, p. 82). 
 
2.2.2. Definición Operacional 
Variable Independiente (VI): Sistema Web 
El sistema web hace posible la optimización de tiempos de respuesta y se 
pueda gestionar de incidencias de TI en el laboratorio Análisis Clínicos ML 
S.A.C, a través de un correcto registro y resolución de incidencias, proveyendo 
información ordenada para un tratamiento y análisis de las incidencias. Además 
brinda una base de conocimiento a través de los registros de incidencias 
resueltas ya conocidas en el sistema. 
 
Variable Dependiente (VD): Gestión de incidencias 
La Gestión de Incidencias en la empresa Análisis clínicos ML S.A.C, se realiza 
a través del área de sistemas, quien brinda servicios de desarrollo, 
implementación y soporte de TI en cuanto a software, hardware, 
comunicaciones e infraestructura, principalmente a las sedes de laboratorio y 
producción  los cuales busca reducir el impacto de incidencias debido su alta 
criticidad ya que compromete la operación principal de la empresa y la salud de 
los pacientes. 
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Tabla 3: Operacionalización de Variables 
VARIABLE 
DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL INDICADORES 
ESCALA DE 
MEDICIÓN 
Variable 
independiente: 
Sistema WEB 
Según Talledo (2015), 
“Todos los sistemas 
web, por muy 
innovadores que sean, 
tiene elementos 
comunes que deben 
conseguir la atención 
de los usuarios 
potenciales a los que va 
dirigido” (p.41). 
El sistema web hace 
posible la optimización de 
tiempos de respuesta y se 
pueda gestionar de 
incidencias de TI en el 
laboratorio Análisis 
Clínicos ML S.A.C, a través 
de un correcto registro y 
resolución de incidencias, 
proveyendo información 
ordenada para un 
tratamiento y análisis de 
las incidencias. Además, 
brinda una base de 
conocimiento a través de 
los registros de 
incidencias resueltas ya 
conocidas en el sistema. 
     
Variable 
Dependiente: 
Gestión de 
incidencias 
Abarca y es capaz de 
cubrir cualquier evento 
que interfiera el 
desarrollo del  servicio. 
Lo cual además incluye 
casos comunicados por 
los usuarios o mediante 
diversas herramientas 
disponibles. En otros 
casos también pueden 
ser registrados por el 
personal de soporte 
(Van Bon, 2008, p. 82). 
 
La Gestión de Incidencias 
en la empresa Análisis 
clínicos ML S.A.C, se realiza 
a través del área de 
sistemas, quien brinda 
servicios de desarrollo, 
implementación y soporte 
de TI en cuanto a software, 
hardware, comunicaciones 
e infraestructura, 
principalmente a las sedes 
de laboratorio y 
producción  los cuales 
busca reducir el impacto de 
incidencias debido su alta 
criticidad ya que 
compromete la operación 
principal de la empresa y la 
salud de los pacientes. 
 
 
PIR: Porcentaje de 
incidencias resueltas 
dentro del plazo 
acordado 
 
TIC: Total de 
Incidencias atendidas. 
IRE: Porcentaje de 
incidencias resueltas 
dentro del plazo 
acordado. 
PIR=  IRE/TIC   x 100 
Tipo de  
investigación:  
Cuantitativa                                                                                                                       
Escala:                                      
Razón 
PIC: Porcentaje de 
incidencias re 
categorizadas. 
 
IDC: Incidencias con 
diferente categoría de 
cierre. 
TIC: Total de 
Incidencias atendidas. 
PIC=IDC/TIC   x 100 
Tipo de  
investigación:  
Cuantitativa                                                                                                                       
Escala:                                      
Razón 
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Tabla 4: Indicadores 
DIMENSION INDICADOR DESCRIPCION TECNICA INSTRUMENTOS 
UNIDAD 
DE 
MEDIDA FÓRMULA 
Cierre de 
incidencia 
Porcentaje de 
incidencias 
resueltas 
dentro del 
plazo 
acordado. 
Porcentaje 
de 
incidencias 
resueltas 
dentro de los 
tiempos 
establecidos 
Fichaje 
Ficha de 
registro 
Unidad 
PIR: Porcentaje de 
incidencias 
resueltas dentro 
del plazo 
acordado. 
 
TIC: Total de 
Incidencias 
terminadas. 
IRE: Incidencias 
resueltas dentro 
del plazo acordado 
PIR=  IRE/TIC   x 
100 
Clasificación 
de 
incidencias 
Porcentaje de 
incidencias re 
categorizadas. 
 
Cantidad en 
porcentaje 
de 
incidencias 
categorizadas 
luego de la 
solución 
Fichaje 
Ficha de 
registro 
Unidad 
PIC: Porcentaje de 
incidencias re 
categorizadas. 
 
IDC: Incidencias 
con diferente 
categoría de 
cierre. 
TIC: Total de 
Incidencias 
terminadas. 
PIC=IDC/TIC   x 100  
 
 
2.3. Población, muestra y muestreo 
El actual proyecto se desarrolló en el área de Sistemas de la Empresa Análisis 
Clínicos ML S.A.C., tomando como objeto de estudio los requerimientos por 
incidencias de TI enviados por los usuarios de las diferentes áreas y sedes de la 
empresa. 
  
  
 
    Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
 
53  
2.3.1. Población 
Martínez Mediano y Galán González (2014) indican que se define a todo 
conjunto de elementos, unidades que tienen características definidas y en 
común (p.401). 
Por lo tanto, la población en investigación está representada por las incidencias 
de TI reportadas por los usuarios al área de Sistemas del laboratorio Análisis 
Clínicos SAC. Así mismo  para el estudio se tomará como parte del 
experimento de pre-test el periodo de 20 días de lunes a viernes, a partir del 
01/02/2018 al 28/02/2018. Donde la población encontrada fue de 195 
incidencias terminadas.  
 
Tabla 5: Población y periodo 
Población Periodo Indicadores 
195  
Incidencias 20 días  
Porcentaje de incidencias 
resueltas dentro del plazo 
acordado 
 
 
Porcentaje de incidencias re-
categorizadas 
 
   Fuente: Elaboración propia 
 
Unidad de análisis 
Representan los elementos y unidades en los cuales se centra el estudio, 
además de formar parte de los datos que se analizan  a fin de obtener 
conclusiones (Martínez Bencardino, 2012, p.660).  
La unidad de análisis está representada por cada Incidencia reportada por los 
usuarios de la empresa Análisis Clínicos SAC. 
 
2.3.2. Muestra 
Hernández, et al., indican acerca de la muestra  como un grupo representativo 
de la población, bajo el cual se obtendrán los datos a evaluar, además estos 
deben establecerse según las características del estudio, debe ser representar 
a la población (2014, p.173). 
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La investigación se trabajó con la muestra de tipo probabilística, ya que los 
integrantes que representan la población contienen características iguales y 
posibilidad de ser elegidos. Además se aplicó la fórmula de tamaño de muestra 
para poblaciones finitas, ya que se conoce la cantidad de incidencias 
reportadas en un tiempo determinado. 
 
Fórmula: 
 
 
Datos para el cálculo: 
 
n = Muestra    N = Población 
Z = Nivel de confianza 95%  p = Proporción de éxito 50 % 
q = Proporción de fracaso 50%  E= Error de estimación 5% 
 
Reemplazando: 
Z=1.96  p=0.5, 
E=0.05  q=0.5 N=195 
 
195 𝑥 1.952𝑥 0.05 ∗ 0.05
(195 − 1) 𝑥 0.05 + 1.95 𝑥 0.5 𝑥 0.5
      =    130 
 
El tamaño de la muestra se determinó en 130 incidencias terminadas en el mes 
de Febrero, estratificados en días. Luego de ello, la muestra estuvo 
conformada en 20 registros por ficha de registro. 
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2.3.3. Muestreo  
Para la extracción de los elementos de la muestra, se procedió realizar el 
método de muestreo probabilístico aleatorio simple, ya que Martínez Mediano y 
Galán González indican, representa el método fundamental de los muestreos 
probabilísticos. Este no parte de ningún conocimiento previo de la población  y 
se aplica para todas las unidades que integran la población, igual probabilidad 
de ser parte de la muestra” (2014, p.22).   
El muestreo aleatorio simple se aplicó para la muestra de los indicadores 
porcentaje de incidencias resueltas dentro de lo establecido y porcentaje de 
incidencias re categorizadas. 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1. Técnicas e Instrumentos 
En el presente trabajo de investigación, para el estudio de las variables se hizo 
uso de las herramientas de recolección de datos: 
 
Fichaje 
El fichaje es una forma de recolección de información. A través de la técnica 
del Fichaje, se hizo uso como instrumento la ficha de registro para recolección 
de datos. 
 
Instrumento Ficha de Registro  
El Instrumento de medición es una medio que se usa como herramienta para el 
registro de información y datos acerca las variables que tiene en estudio 
(Hernández Sampieri, et al., 2014, p.199). 
 
Este instrumento sirvió como herramienta para la recolección los datos y 
obtención de indicadores, porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo 
acordado y  porcentaje de incidencias re categorizadas. 
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4.1.2. Validez y confiabilidad  
Validez  
Heinemann indica acerca de la validez de medición nos dice que es poco 
probable afirmar que una medición basado en  los indicadores es totalmente 
certera y margen de error, pero para ello existen varias técnicas para recopilar 
datos con sus ciertas diferencias (2003, p.94). Por otro lado Hernández 
Sampieri, et al. (2014), indican que la validez fundamentalmente se basa en el 
grado de aprobación de un instrumento para de medir su objetivo (p.200). 
 
Validez de Contenido  
Requiere que el instrumento de medición represente a todos o la mayoría de 
las variables que se pretenden medir (Hernández et al. 2014, p.201). 
 
Validez de Criterio  
Hernández et al. Indica que  la validez de criterio se basa en  medir el mismo 
concepto o la variable a través de diferentes instrumentos o criterios, los cuales 
deben representar resultados similares (2014, p.202). 
 
Validez de Constructo  
Mientras más elaborada y se compruebe que la teoría que apunta a la hipótesis 
definida, la validación del constructo será más certera sobre la validez general 
de un instrumento de medición (Hernández et al. 2014, p.203). 
 
Validez de Expertos  
Representa al grado en que se afirma la validez de un instrumento de medición 
a través de la aprobación de expertos calificados en la materia. Está 
estrechamente relacionada con la validez de contenido, además se afirmó 
durante mucho tiempo que forma parte de esta última validación (Hernández et 
al. 2014, p.204). 
 
En el presente proyecto se aplicó la validez de expertos (Ver anexo 10) para la 
determinación de la validez de los instrumento de recolección de datos. Donde 
según la puntuación de 3 expertos se obtuvo una puntuación final superior al 
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83 % de aceptación para dar validez a los instrumentos de medición. (Ver 
anexo 9). 
En la tabla 6 se observa el resumen de la validación de expertos: 
 
 
Tabla 6: Validez de instrumentos 
Experto 
Validez del Instrumento 
Porcentaje de 
incidencias resueltas 
dentro del plazo 
acordado  
Porcentaje de 
incidencias re-
categorizadas 
Mg. Cueva Villavicencio Juanita 81.5 80 
Mg. Acuña Benítez Marlon 90 90 
Mg. Chumpe Agesto Juan Brues 80 80 
Promedio 83.8 83.3 
      Fuente: Elaboración propia 
 
Confiabilidad  
Hurtado y Toro (2007), indican que forma parte esencial de la investigación 
cuantitativa, y se fundamenta en el grado de uniformidad de los datos del 
instrumento y el cumplimiento de su objetivo (p.100). 
Además, Martínez Mediano y Galán González (2014), afirman que  la fiabilidad, 
es en sus diferentes tipos, siempre se va calcular a partir de coeficientes de 
correlación (generalmente de Pearsona). Así mismo esta expresa la 
variabilidad conjunta entre dos variables (p.218). 
 
En la tabla 6 se observa una interpretación del coeficiente de confiabilidad en 
un rango del 0 al 1, donde entre más cerca se encuentre del 1, más confiable 
será la variabilidad de los datos extraídos mediante de los instrumentos para la 
investigación. 
 
  
 
    Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
 
58  
Tabla 7: Interpretación del Coeficiente de Confiabilidad 
 
Fuente: (Hernández et al. 2014, p.207)  
 
Método: Fiabilidad como estabilidad o de Test – Re test:  
Según Martínez y González (2014), indica que el metodo de confiabilidad o 
fiabilidad está relacionado a las características de los datos en función del 
tiempo. A este método se le suele denominar test-retest, es decir la aplicación 
del instrumento en dos o más ocasiones dejando un intervalo de tiempo 
adecuado entre ellos (p.218). 
  
En la tabla 8 se observa que el valor de la Confiabilidad a través de correlación 
de Pearson es de 0.859, de acuerdo a la tabla 6 se evidencia que el resultado 
se ubica en un nivel Aceptable. De acuerdo a ello, el instrumento para medir el 
Porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo acordado es confiable. 
 
Tabla 8: Confiabilidad Porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo 
acordado 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Para la tabla 9 se aprecia el valor de confiabilidad a través de correlación de 
Pearson es de 0.782, así mismo en la tabla 7 se evidencia que el resultado se 
ubica en un nivel el Aceptable. De acuerdo a esto el instrumento para medir el 
porcentaje de incidencias re-categorizadas es confiable. 
 
Tabla 9: Confiabilidad porcentaje de incidencias re-categorizadas 
 
               Fuente: Elaboración propia 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
Para la investigación se ha considerado aplicar el método de análisis de datos 
cuantitativo, por lo mismo que se trata de un pre-experimental y es posible aplicar 
análisis estadístico para corroborar las hipótesis planteadas. 
Para la evaluación de aceptación o rechazo de la hipótesis, se realizara con 
muestras menores a 30, por lo tanto se aplicara la prueba T-student. 
 
Pruebas de Hipótesis 
Estas pruebas, llamadas también pruebas de significación, evalúan suposiciones 
o afirmaciones sobre la representación de una población establecida (Martínez, 
2012, p.324).  
 
Hipótesis H1: El Sistema Web incrementa el porcentaje de incidencias resueltas 
dentro del plazo acordado en la gestión de Incidencias basada en ITIL V.3 de la 
empresa Análisis Clínicos ML S.A.C. 
Indicador: Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado. 
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Hipótesis estadística 1. 
Donde: 
PIRa: Porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo acordado antes de 
utilizar el Sistema Web. 
PIRd: Porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo acordado después 
de utilizar el Sistema Web. 
 
Hipótesis H10: El Sistema Web no incrementa el porcentaje de incidencias 
resueltas dentro del plazo acordado en la gestión de Incidencias basada en ITIL 
V.3 de la empresa Análisis Clínicos ML S.A.C. 
 
H10:    PIRd − PIRa ≥ 𝟎 
 
Hipótesis H1a: El Sistema Web incrementa el porcentaje de incidencias resueltas 
dentro del plazo acordado en la gestión de Incidencias basada en ITIL V.3 de la 
empresa Análisis Clínicos ML S.A.C. 
 
H1a:  PIRd − PIRa < 𝟎 
 
Hipótesis H2: El Sistema Web reduce el porcentaje de incidencias re-
categorizadas en la gestión de Incidencias basada en ITIL V.3 de la empresa 
Análisis Clínicos ML S.A.C. 
Indicador: Porcentaje de incidencias re-categorizadas. 
 
Hipótesis estadística 2. 
Donde: 
PICa: Porcentaje de incidencias re-categorizadas antes de utilizar el Sistema 
Web 
PICd: Porcentaje de incidencias re-categorizadas después de utilizar el 
Sistema Web 
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Hipótesis H20: El Sistema Web no reduce el porcentaje de incidencias re-
categorizadas en la gestión de Incidencias basada en ITIL V.3 de la empresa 
Análisis Clínicos ML S.A.C. 
 
  H10:   PICd − PICa ≥ 𝟎 
 
Hipótesis H2a: El Sistema Web reduce el porcentaje de incidencias re-
categorizadas en la gestión de Incidencias basada en ITIL V.3 de la empresa 
Análisis Clínicos ML S.A.C. 
 
  H2a:  PICd − PICa < 𝟎 
 
Nivel de significancia 
Hernández et al. (2014), indican que el grado de significancia se representa en 
función de probabilidad donde el nivel de significancia de 0.05  refiere que el 
investigador tiene 95% de certeza para afirmar sin equivocarse y sólo 5% en 
contra mientras que 0.01 refiere que el investigador tiene 99% en su favor y 1% 
en contra (p.302). 
 
Sabiendo la aplicación en niveles de significancia según su estudio, tenemos: 
0.01: Aplicados temas de calidad y ciencias medicas 
0.05: Aplicados en proyectos de investigación. 
0.10: Aplicados para encuestas políticas.  
Figura 8: Nivel de significancia de 0.05 
 
    Fuente: Hernández et al. (2014, p.303)   
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Así mismo el nivel de significancia aplicado en la investigación fue de 0.05 
equivalente a un 95% de seguridad y 5% de error, para contrastar si las 
hipótesis planteadas con respecto a indicadores establecidos son aceptadas o 
se rechazan. 
 
Estadístico de Prueba 
Hernández et al., indican que t representa a una prueba estadística que evalúa 
si dos grupos son significativamente diferentes entre sí con relación a sus 
medias en una variable. Además se basa en una distribución muestral o 
poblacional, aplicado ampliamente en problemas que implican muestras 
comparativas, donde se intenta determinar la diferencia entre la media de dos 
muestras (2014, p.310). 
 
Prueba T-Student, para muestras menores a 30: 
 
Figura 9: Prueba T-Student 
 
Fuente: Walpole, Myers y Myers (2012, p.250) 
 
Donde: 
s = Varianza  
u = Media Poblada  
n = Tamaño Muestral  
X̅ = Media Muestral 
 
Región crítica: 
 
La Región Rechazo es t = tx 
Donde tx es tal que: 
P [T >Tx] = 0.05 
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Donde tx= Valor Tabular 
Luego RR: t >tx 
 
Análisis de Resultados 
La interpretación de los resultados fueron estudiadas con la prueba T-Student, ya 
que confirma veracidad de las hipótesis planteadas, en caso  se acepte o  se 
rechaza la hipótesis nula. 
 
2.6. Aspectos éticos  
Asegura que el investigador está comprometido a respetar la autenticidad de los 
datos obtenidos para el estudio y sus resultados, así también de no exponer o 
divulgarlos datos proporcionados de la empresa. Además la para la recolección 
de datos e implementación del sistema web, se realizó con autorización de un 
representante de la empresa Análisis Clínicos ML S.A.C.  
 
El desarrollo del producto en principio se acordó a través de un trabajo 
colaborativo y en equipo, asegurando cumplimiento de los alcances, políticas y 
requisitos establecidos por el área de aplicación así como de la empresa, a través 
de los entregables documentados y aprobados. Además la investigación se 
realizó conforme a las normas establecidas por la Universidad Cesar Vallejo, así 
mismo la tesis se desarrolló realizando las citas respectivas de los autores que  se 
refernciaron,  así mismo se evita cualquier tipo de  plagio. 
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III. RESULTADOS 
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3.1 Análisis Descriptivo 
 
EL estudio comprendió una pre prueba antes del desarrollo y puesta en 
producción del sistema web, y luego de su implementación se realizó una post 
prueba para la evaluación de los resultados y su influencia a través del sistema 
web para la Gestión de Incidencias basado en ITIL V.3 en la empresa Análisis 
Clínicos ML SAC, en función de los indicadores establecidos, siendo estos 
porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo establecido y porcentaje de 
incidencias re-categorizadas. 
  
Indicador: Porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo acordado 
Los resultados descriptivos del porcentaje de incidencias resueltas dentro del 
plazo establecido se aprecian en la Tabla 10. 
 
Análisis descriptivo antes y después del Sistema web - Porcentaje de incidencias 
resueltas dentro del plazo acordado      
 
Tabla 10: Confiabilidad Porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo 
acordado 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
El indicador porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo acordado para la 
gestión de incidencias, se obtuvo en el pre test un valor medio de 59.93%, y con 
el post test se obtuvo un valor medio de 86.19%, la misma que se evidencia en la 
tabla anterior. Además, con los datos obtenidos podemos indicar que el 
porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo acordado, se redujo desde la 
puesta en producción del sistema web, también el mínimo valor del pre test fue de 
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42,86%, y el máximo 85.71% y en el pos test un valor mínimo de 66.67% y un 
máximo de 100%. 
 
Referente a la dispersión del porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo 
acordado, con el pre-test se encontró una variación de 11,77% y en el post test 
fue de 8.75%. 
 
Figura 10: Porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo acordado antes y 
después del sistema web 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Es apreciado en la figura 10 a través del gráfico de barras el porcentaje de 
incidencias resueltas dentro del plazo acordado antes y después de implementar 
el sistema web, donde se aprecia claramente un incremento del 26.27% de 
incidencias resueltas. 
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Indicador: Porcentaje de incidencias re categorizadas 
El resultado descriptivo del porcentaje de incidencias re categorizadas se 
aprecian en la Tabla 11. 
 
Análisis descriptivo antes y después del Sistema web - Porcentaje de incidencias 
re categorizadas 
 
Tabla 11 Confiabilidad Porcentaje de incidencias re categorizadas 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
El indicador porcentaje de incidencias re categorizadas para la gestión de 
incidencias, se obtuvo con el pre test un valor medio de 58.29%, así mismo en el 
post test se obtuvo un valor medio de 24.41%, la misma que se evidencia en la 
tabla anterior. Además, con los datos obtenidos podemos indicar que el 
porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo acordado, se redujo desde la 
puesta en producción del sistema web, también el mínimo valor del pre test fue de 
40%, y el máximo 83.33% y en el pos test un valor mínimo de 12.50% y un 
máximo de 40%. 
 
Referente a la dispersión del porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo 
acordado, en el pre test alcanzó una variación de 11,24% y en el post test fue de 
8.64%. 
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Figura 11: Porcentaje de incidencias re categorizadas antes y después del 
sistema web 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Es apreciado en la figura 11 a través del gráfico de barras el porcentaje de 
incidencias re categorizadas pre y post  implementación de sistema web, donde 
se aprecia una reducción del 33.87% de incidencias resueltas. 
  
3.2 Análisis Inferencial 
Se realizaron las pruebas de normalidad para el indicador de porcentaje de 
incidencias re categorizadas y porcentaje de incidencias resueltas dentro del 
plazo acordado, aplicando el método Shapiro-Wilk, ya que la muestra estratificada 
está compuesta por 20 fichas registros y es menor a 50. La prueba analizó a 
través del software estadístico SPSS 25.0, donde se ingresaron los datos de cada 
indicador, estableciendo un nivel de confiabilidad al 95%, las cuales se rigen a 
continuación: 
 
Si: 
Sig. < 0.05 pertenece a una distribución no normal. 
Sig. ≥ 0.05 pertenece una distribución normal. 
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Dónde: 
Sig. : P-valor o nivel crítico del contraste. 
 
Se arrogaron los siguientes resultados: 
 
Indicador: Porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo acordado 
Para la selección de la prueba de hipótesis, se realizó la comprobación de la 
distribución de los datos, precisamente si los datos de las incidencias resueltas 
dentro del plazo acordado arrojaban una distribución normal. 
 
Tabla 12: Prueba de normalidad porcentaje de incidencias resueltas dentro del 
plazo acordado antes y después del sistema web 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se aprecia en la Tabla 12 los resultados de la prueba, donde indican que el Sig. 
del porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo acordado para la gestión 
incidencias en el Pre-Test fue de 0.119, cuyo valor es mayor que 0.05. De manera 
que el porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo acordado representa 
una distribución normal. Así mismo los resultados para la prueba del Post-Test 
indican que el Sig. fue de 0.077, cuyo valor también es mayor que 0.05, indicando 
su distribución normal. Es así que se ratifica la normalidad de ambas muestras, 
las mismas se puede apreciar en las Figuras 12 y 13. 
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Figura 12: Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias resueltas dentro 
del plazo acordado antes de la implementación del Sistema Web 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 13: Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias resueltas dentro 
del plazo acordado después de la implementación del Sistema Web 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Indicador: Porcentaje de incidencias re categorizadas 
Para la elección de la prueba de hipótesis, se realizó la comprobación de la 
distribución de los datos, precisamente si los datos de las incidencias re 
categorizadas arrojaban una distribución normal. 
 
Tabla 13: Prueba de normalidad porcentaje de incidencias re categorizadas: 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se aprecia en la Tabla 13 los resultados de la prueba, donde indican que el Sig. 
del porcentaje de incidencias re categorizadas para la gestión incidencias en el 
Pre-Test fue de 0.470 cuyo valor es mayor que 0.05. De manera que el porcentaje 
de incidencias re categorizadas representa una distribución normal. Así mismo los 
resultados de la prueba del Post-Test indican que el Sig. de las incidencias 
recategorizadas fue de 0.104, cuyo valor también es mayor que 0.05, indicando 
su distribución normal. Es así que se ratifica la normalidad de ambas muestras, 
las cuales se puede apreciar en las Figuras 14 y 15. 
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Figura 14: Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias re categorizadas 
antes de la implementación del Sistema Web 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 15: Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias re categorizadas 
después de la implementación del Sistema Web 
 
Fuente: Elaboración propia 
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3.3 Pruebas de Hipótesis: 
 
Hipótesis de Investigación 1: 
H1: El Sistema Web incrementa el porcentaje de incidencias resueltas dentro del 
plazo acordado en la gestión de Incidencias basada en ITIL V.3 de la empresa 
Análisis Clínicos ML S.A.C. 
 
Indicador: Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado. 
 
Hipótesis estadística. 
Donde: 
PIRa: Porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo acordado antes de 
utilizar el Sistema Web 
PIRd: Porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo acordado después de 
utilizar el Sistema Web 
 
H10: El Sistema Web no incrementa las incidencias resueltas dentro del plazo 
acordado en la gestión de Incidencias basada en ITIL V.3 de la empresa Análisis 
Clínicos ML S.A.C. 
 
H10:    PIRd − PIRa ≥ 𝟎 
 
El indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el Sistema Web. 
 
H1a: El Sistema Web incrementa el porcentaje de incidencias resueltas dentro del 
plazo acordado en la gestión de Incidencias basada en ITIL V.3 de la empresa 
Análisis Clínicos ML S.A.C. 
 
H1a:  PIRd − PIRa < 𝟎 
 
El indicador con el Sistema Web es mejor que el indicador sin el Sistema Web 
implementado. 
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Figura 16: Porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo acordado-
comparativo general 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Como demuestra la Figura 16 se concluye que existe un incremento en el 
porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado, el mismo que se puede 
corroborar con las medias, donde asciende de 59.93% al valor de 86.20%. Para la 
corroboración de la hipótesis se aplicó la Prueba T-Student, ya que los datos 
obtenidos en la investigación (Pre-Test y Post-Test) representan una distribución 
normal. Así mismo el valor de T contraste obtenido es de -7.134, el cual se 
comparó con el valor de intersección de la tabla de T– Student (ver anexo 15) y es 
evidentemente menor que -1.7291. (Ver tabla 14). 
 
Tabla 14: Prueba de T-Student el porcentaje de incidencias resueltas dentro del 
plazo acordado después de implementado el Sistema Web 
 
Fuente: Elaboración propia 
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De acuerdo a ello, se rechaza la hipótesis nula, lo cual permitió reafirmar la 
hipótesis alterna con un 95% de confianza. Así mismo el valor T obtenido, como 
se muestra en la Figura 17, se encuentra ubicada dentro del área de rechazo. Lo 
cual indica que el Sistema Web incrementa el porcentaje de incidencias resueltas 
en el plazo acordado para la gestión de incidencias basado en ITIL V.3 en la 
empresa Análisis Clínicos ML SAC. 
 
 
 
T= -0.2155 
     __________ 
0.088/√20 
Tc =-7.134 
 
Figura 17: Prueba T-Student – porcentaje de incidencias resueltas en el plazo 
acordado 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Hipótesis de Investigación 2: 
H2: El Sistema Web reduce el porcentaje de incidencias re categorizadas para la 
gestión de Incidencias basada en ITIL V.3 de la empresa Análisis Clínicos ML 
S.A.C. 
 
Indicador: Porcentaje de incidencias re categorizadas. 
 
Hipótesis estadística 2. 
Donde: 
PICa: Porcentaje de incidencias re-categorizadas antes de utilizar el Sistema Web 
PICd: Porcentaje de incidencias re-categorizadas después de utilizar el Sistema 
Web 
 
H20: El Sistema Web no reduce el porcentaje de incidencias re-categorizadas en 
la gestión de Incidencias basada en ITIL V.3 de la empresa Análisis Clínicos ML 
S.A.C. 
 
  H10:   PICd − PICa ≥ 𝟎 
 
H2a: El Sistema Web reduce el porcentaje de incidencias re-categorizadas en la 
gestión de Incidencias basada en ITIL V.3 de la empresa Análisis Clínicos ML 
S.A.C. 
 
  H2a:  PICd − PICa < 𝟎 
 
 
El indicador con el Sistema Web implementado es mejor que el indicador sin el 
Sistema Web. 
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Figura 18: Porcentaje de incidencias re-categorizadas -comparativo general 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Como demuestra la Figura 18 se concluye que existe una reducción en el 
porcentaje de incidencias re categorizadas, el mismo que se puede corroborar al 
comparar con las, donde desciende de 59.29% al valor de 24.42%. Para la 
corroboración de la hipótesis se aplicó la Prueba T-Student, ya que los datos 
obtenidos en la investigación (Pre-Test y Post-Test) representan una distribución 
normal. Así mismo el valor de T contraste obtenido es de 10.587, el cual se 
comparó con el valor de intersección de la tabla de t –student (ver anexo 15)  y es 
claramente mayor que 1.7291. (Ver tabla 15). 
 
Tabla 15: Prueba de T-Student el porcentaje de incidencias re categorizadas 
antes y después de implementado el Sistema Web 
 
Fuente: Elaboración propia 
0.00
10.00
20.00
30.00
40.00
50.00
60.00
Porcentaje de incidencias
recategorizadas Pre test
Porcentaje de incidencias
recategorizadas Pos test
58.29
24.42
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De acuerdo a ello, se rechaza la hipótesis nula, lo cual permitió reafirmar la 
hipótesis alterna con un 95% de confianza. Así mismo el valor T obtenido, como 
se muestra en la Figura 19, se encuentra ubicada dentro del área de rechazo. Lo 
cual indica que el Sistema Web reduce el porcentaje de incidencias re 
categorizadas para la gestión de incidencias basado en ITIL V.3 de la empresa 
Análisis Clínicos ML SAC. 
 
 
 
T= -0.2155 
     __________ 
0.088/√20 
Tc =10.587 
 
Figura 19: Prueba T-Student – Porcentaje de incidencias re-categorizadas 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Discusión 
 
De acuerdo con resultados recopilados en la investigación, se evidenció una 
mejora mediante el sistema web para la gestión de incidencias basado en ITIL V.3 
de la empresa Análisis Clínicos ML S.A.C, de acuerdo a los indicadores de 
estudio con un incremento en el porcentaje de incidencias resueltas dentro del 
plazo acordado y  una reducción en el porcentaje de incidencias re categorizadas. 
Así mismo Vásquez Samán Edgar en la Tesis “Sistema experto para el proceso 
de gestión de incidentes de TI en la empresa Talma Servicios Aeroportuarios 
concluye tras sus resultados que el sistema incrementó el grado de rendimiento 
del área de TI, así también incrementó la tasa de solución de incidentes de Ti en 
el proceso de Gestión de incidentes en la empresa Talma Servicios 
Aeroportuarios S.A. 
 
Tras los resultados se evidenció que   el Sistema web se incrementó el porcentaje 
de incidencias resueltas dentro del plazo acordado de un valor 59.93% realizado 
en el Pre test a un 86.20% en el Postest, lo cual equivale a un claro incremento de 
26.27%. Así mismo Gabino Guere Yordi, en la tesis “Sistema web para el proceso 
de Gestión de incidencias en la empresa Industrias LOO S.A.C”, quien menciona 
en su indicador porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA, obtuvo 
inicialmente un valor del 46.82% y luego del experimento logró alcanzar el 
96.56%, lo cual demuestra un incremento del 45.74%.  
 
A su vez para el indicador porcentaje de incidencias re categorizadas, tras los 
resultados se evidenció que con el Sistema web se redujo el porcentaje de 
incidencias re categorizadas de  un valor del 59.29% realizado en el Pre test a un 
24.42% en el Postest, lo cual equivale a una clara reducción del 34.87% de las 
incidencias re categorizadas. Así mismo Valerio Flores Yito, en la tesis “Aplicación 
web de gestión de incidencias basado en ITIL para mejorar el servicio de soporte 
técnico de TI en la empresa CISESAC”, quien menciona en su indicador 
asignación de incidencias, obtuvo inicialmente un valor del 100% y luego del 
experimento logró reducir el indicador a un 6.98%, lo cual demuestra una 
reducción del 93.02%.  
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Conclusiones  
 
Luego de los resultados favorables de los indicadores del estudio, se reafirma que 
la implementación sistema web mejoró la gestión de Incidencias basada en ITIL 
V.3 de la empresa Análisis Clínicos ML S.A.C, ya que se comprobó que las 
hipótesis planteadas son aceptadas con una confiabilidad del 95%. 
 
Se concluye que el porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo acordado 
para la gestión de incidencias de la empresa Análisis clínicos ML SAC, sin el 
sistema web fue de 59.93% y luego del estudio experimental a través de la 
implementación del sistema web, alcanza los 86.20% de incidencias resueltas, lo 
que evidencia un incremento del 26.27%, así mismo reafirma que el sistema web 
influye favorablemente en las incidencias resueltas dentro del plazo acordado 
para la gestión de incidencias. 
 
Se concluye también que el porcentaje de incidencias re categorizadas para la 
gestión de incidencias de la empresa Análisis clínicos ML S.A.C, sin el sistema 
web fue de 59.29% y luego del estudio experimental a través de la 
implementación del sistema web, alcanza los 24.42% de incidencias re 
categorizadas, lo que evidencia una reducción del 34.87%, así mismo reafirma 
que el sistema web influye favorablemente en las incidencias re categorizadas 
para la gestión de incidencias. 
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Recomendaciones  
 
Se sugiere seguir ampliando la investigación ya existente, ya que la gestión de 
incidencias basada en ITIL V.3 tiene una amplia variedad de interfaces o procesos 
relacionados que se pueda complementar e integrar con el fin mejorar y optimizar 
aún más este proceso, siendo recomendable también la gestión de eventos o 
problemas, y así reducir aún más el impacto en la empresa Análisis Clínicos ML 
SAC. 
 
En futuras investigaciones es recomendable tener en cuenta el indicador el 
porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo acordado, con el fin de 
obtener una perspectiva deseable de la gestión de incidencias y un  tiempo de 
respuesta aún menor dentro de los plazos establecidos. 
 
Para futuras investigaciones es recomendable tener en cuenta el indicador el 
porcentaje de incidencias re categorizadas, con el propósito de obtener una 
perspectiva deseable de la gestión de incidencias a través de una correcta 
categorización lo cual permitirá obtener indicadores más amplios y precisos para 
la empresa. 
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Anexo 1: Mapa de procesos de la empresa 
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Anexo 2: Organigrama de Análisis Clínicos ML S.A.C 
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Anexo 3: Diagrama de flujo del proceso actual  
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Anexo 4: Entrevista al encargado del Proceso 
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Anexo 5: Árbol de Problemas 
 
 
Anexo 6: Diagrama de causas 
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Anexo 7: Proceso de Gestión de incidencias ITIL 
 
 (Fuente: ITIL v.3, 2008, 84p.) 
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Anexo 8: Tabla de Evaluación de Metodología de desarrollo de software 
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Anexo 9: Fichas de Registro 
 
Ficha de registro Pre test – Porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo 
acordado 
 
 
  
 
    Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
 
104  
 
Ficha de registro Pre test – Porcentaje de incidencias  re categorizadas 
 
 
 
 
 
  
 
    Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
 
105  
 
Ficha de registro Re test – Porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo 
acordado 
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Ficha de registro Re test – Porcentaje de incidencias  re categorizadas 
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Ficha de registro Post test – Porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo 
acordado 
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Ficha de registro Post test – Porcentaje de incidencias re categorizadas 
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Anexo 10: Tabla de Evaluación de Instrumentos de medición 
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Anexo 11: Carta de aceptación del proyecto 
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Anexo 12: Carta de Implementación del proyecto 
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Anexo 13: Matriz de consistencia 
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Anexo 14: Tabla de distribución T de Student 
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Anexo 15: Desarrollo de la metodología 
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PRESENTACIÓN DEL DESARROLLO 
 
 
El Proyecto actual consiste en la construcción de un “Sistema web para la gestión 
de incidencias basado en ITIL V.3 de la empresa Análisis Clínicos ML S.A.C”, el 
cual permite agilizar y mejorar el tratamiento de las incidencias de TI de la 
empresa Análisis Clínicos ML S.A.C aplicando las fases ITIL para la gestión de 
incidencias. 
 
El proyecto se desarrolló a través del marco de trabajo proporcionado por SCRUM 
y se efectuara a través de la arquitectura MVC y lenguaje de programación en 
Java web, apoyado en elementos de diseños HTM, bootstrap, y validaciones con 
javascript, las cuales se caracterizan por un desarrollo flexible y escalable con la 
arquitectura servidor soportado en apache-tomcat-8.5.34, el gestor para base de 
datos en MySQL. Este proyecto tendrá una duración de 4 meses aproximados, se 
iniciará el 18 de abril de 2018 has el 29 de junio del 2018, en las oficinas 
administrativas de la empresa Análisis Clínicos ML S.A.C en San Isidro. Así 
mismo la gestión del proyecto se realizará en área de sistemas que a su vez lo 
complementaran ellos mismos para poder implementarlo en producción. 
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Descripción de la metodología 
  
 
1. Introducción 
 
La presente documentación se desarrolla en base a la metodología Scrum en su 
versión 3, desarrollado para la empresa Análisis Clínicos ML SAC en su proyecto 
“Sistema web para la gestión de incidencias basado en ITIL V.3 de la Empresa 
Análisis Clínicos ML SAC”. 
Están incluidos en la documentación el proceso con las fases del proyecto, así 
como los artefactos y entregables desarrollados. Así mismo se encuentran las 
actas de reunión formales, evidenciando el cumplimiento y compromiso del 
equipo.  
 
1.1 Propósito de este documento 
 
Proporcionar alcances e información precisa los involucrados para la colaboración 
del proyecto “Sistema web para la gestión de incidencias basado en ITIL V.3 de la 
Empresa Análisis Clínicos ML SAC”.  
 
1.2 Alcance 
 
El documento describe la construcción del Sistema web para la gestión de 
incidencias del área de TI basado versión V.3 de ITIL, teniendo en cuenta los 
objetivos específicos, indicadores planteados, y necesidades de la Empresa 
Análisis Clínicos ML SAC. 
A sí mismo el alcance del proyecto debe cubrir lo siguiente: 
 
 El sistema deberá contar con un portal de logeo para la validación y sesión 
del usuario 
 El sistema deberá diferenciar Incidencias y requerimientos según lo 
establecen las buenas prácticas de ITIL v.3 
 El sistema tendrá la capacidad de registrar incidencias de TI según el 
proceso gestión de incidencias indicado por ITIL V.3 
 El sistema deberá permitir registrar requerimientos de TI. 
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 El sistema deberá mostrar los indicadores así como el detalle en reportes. 
 
2. Descripción General de la Metodología 
 
2.1 Fundamentación 
Los motivos para aplicar la metodología para proyectos de software a través de 
Scrum: 
 Las características del proyecto en referencia se basa en el desarrollo de 
entregas de un producto con funciones mínimas pero incrementales. 
 Las entregas incrementales proporciona a los clientes una manera de 
disponer y evaluar las funcionalidades básicas en tiempos mínimos, 
permitiendo la mejora continua del producto. 
 Brinda la posibilidad de que se integren nuevas funcionalidades luego de 
las ya requeridas en un inicio. 
 Desarrollo de una metodología moderna, con óptimos resultados 
comprobados y ampliamente aplicado para la ejecución de proyectos de 
software. 
 
2.2  Valores de trabajo 
La práctica de valores entre los colaboradores es muy importantes para el éxito 
del proyecto Scrum: 
 Trabajo en equipo 
 Colaboración  
 Responsabilidad 
 Transparencia. 
 Ética 
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3. Personas y roles del proyecto. 
 
Tabla Scrum  1: Equipo Scrum 
Persona Cargo  Contacto Rol 
Ana Silvia Mena Jefe  de  
Sistema Gestión 
Calidad 
amena@precisa.com.pe Product 
Owner 
Marlene Carlos Jefe de 
Sistemas 
mcarlos@precisa.com.pe Scrum Master 
Jhonatan 
Sanchez 
Analista de 
Sistemas 
jsanchez@precisa.com.pe Equipo de 
desarrollo 
Jacinto Chavez Administrador de 
base de datos 
jchavez@precisa.com.pe Equipo de 
desarrollo 
Ericson Lizarraga Analista 
Programador  
elizarraga@precisa.com.pe Equipo de 
desarrollo 
    Fuente: Elaboración propia 
 
Planear y estimar 
 
Historias de usuario: 
 
SBOK (2017), básicamente se trata de descripciones breves de como el cliente lo 
requiere el funcionamiento del sistema, detalla la necesidad del usuario 
respondiendo a “quién?, que? y porque?”, utilizando el lenguaje común del 
usuario (p.194).  
 
Tabla Scrum  2: Tabla de prioridad 
# Prioridad 
1 Alta 
2 Media  
3 Baja 
Fuente: Elaboración propia 
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4. Declaración de visión del Proyecto 
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4.1 Plan de Colaboración 
 
Describe el plan de elaboración del proyecto conformado por los colaboradores 
involucrados en la toma de decisiones y miembros del equipo quienes coordinan y 
participan en conjunto. 
 
Tabla Scrum  3: Involucrados del Proyecto 
Nombre del proyecto 
Sistema web para la gestión de incidencias basado en ITIL V.3 de la Empresa 
Análisis Clínicos ML SAC  
Personas Involucradas en el proyecto 
Analista Programador Jacinto Chavez 
Administrador de Base de datos Ericson Lizarraga 
Pruebas e implementación Jhonatan Sanchez 
Jefe de Sistemas Marlene Carlos 
Jefe de Gestión de Calidad Ana Silvia Mena 
Herramientas que se utilizaran en el proyecto 
    
• Netbeans IDE 8.2   
• Mysql Borkbench   
• XAMP 5.6.35   
• Apache-tomcat-8.5.34   
• JDK   
• Actas de reunión   
    
 
Fuente: Elaboración propia 
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5. Artefactos 
5.1 Épicas 
 
Una épica es la agrupación de las necesidades del proyecto por encima de las 
historias de usuario pero a alto nivel. La Declaración de visión del proyecto se utiliza 
como base para la elaboración de épicas. Así mismo se acuerdan reuniones grupales 
donde se definen las épicas 
 
 
Tabla Scrum  4: Épicas 
  Nombre del proyecto   
  Sistema web para la gestión de incidencias basado en ITIL V.3 de la 
Empresa Análisis Clínicos ML S.A.C  
  Épicas   
  
    •  Identificación de incidencias 
  
  
    •  Registro de incidencias 
  
  
    •  Clasificación de incidencias 
  
  
    •  Priorización de incidencias 
  
  
    •  Re categorización de incidencias 
  
  
    •  Notificación de incidencias 
  
  
    •  Solución de incidencias 
  
  
    •  Solución de errores conocidos 
  
  
    •  Registro de requerimientos 
  
 
 
  Fuente: Elaboración propia 
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5.2 Historias de Usuario 
 
Tabla Scrum  5: Historia de usuario 1 
 
    Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla Scrum  6: Historia de usuario 2 
    Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
                    
                Historia usuario   
  Numero:   1               
  Nombre :   Acceso al sistema   Estimación 03 días   
  Usuarios:   Usuarios del sistema   Prioridad: Alta   
  Programador:   Jhonatan Sanchez         
  
Descripción:   El sistema web debe contar con una pantalla inicial 
de sesión  donde se ingrese el usuario, contraseña, 
dando acceso a la página principal del sistema a 
través de un botón que validará los datos 
ingresados.   
  
Observaciones: El ID de sesión será representado por el DNI del 
usuario, y contraseña como mínimo 5 caracteres. 
El inicio de sesión debe tener validaciones de 
seguridad   
                      
                    
                Historia usuario   
  Numero:   2               
  Nombre :   Menú del sistema   Estimación 03 días   
  Usuarios:   Usuarios del sistema   Prioridad: Alta   
  Programador:   Jhonatan Sanchez         
  
Descripción:   
El sistema web debe contar con un menú de fácil 
navegación e intuitivo para los usuarios, con 
características móviles o responsive. 
  
  
Observaciones: Para el diseño debe tener en cuenta los colores de 
la marca y logo de la empresa   
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Tabla Scrum  7: Historia de usuario 3 
 
 
    Fuente: Elaboración propia 
 
     
Tabla Scrum  8: Historia de usuario 4 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
                    
                Historia usuario   
  Numero:   3               
  Nombre :   
Mantenimiento de usuarios 
y roles   Estimación 03 días   
  Usuarios:   Administrador del sistema   Prioridad: Alta   
  Programador:   Jhonatan Sanchez         
  
Descripción:   
El sistema web debe contar con acceso a la tabla de 
personas mediante una interfaz de mantenimiento 
para Registrar datos de personas, listar y actualizar. 
  
  
Observaciones: Tener en cuenta  la desactivación de la cuenta de 
usuarios y restablecimiento de contraseñas desde el 
acceso maestro.   
                      
                    
                Historia usuario   
  Numero:   4               
  Nombre :   
Mantenimiento de 
especialidades   Estimación 02 días   
  Usuarios:   Administrador del sistema   Prioridad: Alta   
  Programador:   Jhonatan Sanchez         
  
Descripción:   
El sistema web debe contar con acceso a las tabla 
de especialidades mediante una interfaz de 
mantenimiento para registrar datos de las 
especialidades y de los analistas asociados 
  
  
Observaciones: Este mantenimiento anexara a los analistas según  
su especialidad para el auto asignación de 
categorías.   
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Tabla Scrum  9: Historia de usuario 5 
                    
                Historia usuario   
  Numero:   5               
  Nombre :   
Mantenimiento de 
categorías   Estimación 03 días   
  Usuarios:   Administrador del sistema   Prioridad: Alta   
  Programador:   Jhonatan Sanchez         
  
Descripción:   
El sistema web debe contar con acceso a la tabla de 
categorías mediante una interfaz de mantenimiento 
para registrar datos de las categorías y 
subcategorías asociadas, listar y actualizar. 
  
  
Observaciones: N.A. 
  
                      
    Fuente: Elaboración propia 
 
 
  
 
Tabla Scrum  10: Historia de usuario 6 
                    
                Historia usuario   
  Numero:   6               
  Nombre :   
Mantenimiento de 
Subcategorías   Estimación 02 días   
  Usuarios:   Administrador del sistema   Prioridad: Alta   
  Programador:   Jhonatan Sanchez         
  
Descripción:   
El sistema web debe contar con acceso a la tabla de 
subcategorías mediante una interfaz de 
mantenimiento para registrar datos de las 
subcategorías y anexarlas con las categorías padre. 
  
  
Observaciones: N/A 
  
                      
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla Scrum  11: Historia de usuario 7 
                    
                Historia usuario   
  Numero:   7               
  Nombre :   Mantenimiento de sedes   Estimación 02 días   
  Usuarios:   Administrador del sistema   Prioridad: Alta   
  Programador:   Jhonatan Sanchez         
  
Descripción:   
El sistema web debe contar con acceso a la tabla de 
sedes mediante una interfaz de mantenimiento para 
registrar datos de las sedes, listar y actualizar. Esta 
misma se podrá anexar a los usuarios. 
  
  
Observaciones: Tener en cuenta el nombre de la sede, ubicación. 
  
                      
    Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
Tabla Scrum  12: Historia de usuario 8 
                    
                Historia usuario   
  Numero:   8               
  Nombre :   Mantenimiento de equipos   Estimación 02 días   
  Usuarios:   
Administrador del sistema/ 
Analista de TI   Prioridad: Alta   
  Programador:   Jhonatan Sanchez         
  
Descripción:   
El sistema web debe contar con acceso a la tabla de 
equipos mediante una interfaz de mantenimiento 
para Registrar datos de los equipos de TI, listar y 
actualizar. 
  
  
Observaciones: Contempla el mantenimiento de equipos para un 
registro más detallado de los activos de TI afectados   
                      
    Fuente: Elaboración propia 
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Tabla Scrum  13: Historia de usuario 9 
                    
                Historia usuario   
  Numero:   9               
  Nombre :   Mantenimiento de tickets   Estimación 04 días   
  Usuarios:   
Administrador del sistema/ 
Analista de TI   Prioridad: Alta   
  Programador:   Jhonatan Sanchez         
  
Descripción:   
El sistema web debe contar con acceso a la tabla de 
Tickets mediante una interfaz de mantenimiento para 
Listar y actualizar datos de los tickets, asi como sus 
estados. 
  
  
Observaciones: Tener en cuenta la actualización del ticket donde se 
podrá reclasificar según el tipo.   
                      
    Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
Tabla Scrum  14: Historia de usuario 10 
                    
                Historia usuario   
  Numero:   10               
  Nombre :   
Manipulación de Archivos 
Adjuntos   Estimación 02 días   
  Usuarios:   Usuarios del sistema   Prioridad: Alta   
  Programador:   Jhonatan Sanchez         
  
Descripción:   
El sistema web debe permitir la carga de un archivo 
que pueda servir como evidencia o ayude en la 
solución de la incidencia. Así mismo debe permitir su 
descarga para los analistas y el mismo usuario. 
  
  
Observaciones: N.A. 
  
                      
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla Scrum  15: Historia de usuario 11 
                    
                Historia usuario   
  Numero:   11               
  Nombre :   Gestionar de incidencias   Estimación 05 días   
  Usuarios:   Analista de sistemas   Prioridad: Alta   
  Programador:   Jhonatan Sanchez         
  
Descripción:   
El sistema web debe registra, re categorizar 
incidencia según su prioridad, ingresar diagnósticos 
rápidos, pasos de la solución  hasta el cierre. 
  
  
Observaciones: Tener en cuenta el escalado de las incidencias y 
actualización de categorías. 
Dentro de la gestión permitir el acceso para base de 
soluciones. 
Diferenciar entre incidencias y requerimientos.   
                      
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
Tabla Scrum  16: Historia de usuario 12 
                    
                Historia usuario   
  Numero:   12               
  Nombre :   Gestionar requerimientos   Estimación 05 días   
  Usuarios:   Analista de sistemas   Prioridad: Alta   
  Programador:   Jhonatan Sanchez         
  
Descripción:   
El sistema web debe re categorizar, ingresar plazos 
de atención,  detalle de la atención y 
recomendaciones para registrar, re categorizar la el 
requerimiento según su prioridad  hasta el cierre. 
  
  
Observaciones: Contemplar un tratamiento similar a las incidencias  
  
                      
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla Scrum  17: Historia de usuario 13 
                    
                Historia usuario   
  Numero:   13               
  Nombre :   
Filtro y búsqueda de 
incidencias resueltas   Estimación 03 días   
  Usuarios:   Usuarios del sistema   Prioridad: Media   
  Programador:   Jhonatan Sanchez         
  
Descripción:   El sistema web debe filtrar e ingresar texto 
relacionado a las incidencias que presenta en un 
buscador para ver el historial de soluciones 
relacionadas a la incidencia que presenta y los 
pasos a seguir como autoayuda.   
  
Observaciones: Habilitar el acceso para incidencias en estado 
pendiente.   
                      
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
Tabla Scrum  18: Historia de usuario 14 
                    
                Historia usuario   
  Numero:   14               
  Nombre :   
Envío estados del ticket por 
correo   Estimación 04 días   
  Usuarios:   Usuarios del sistema   Prioridad: Media   
  Programador:   Jhonatan Sanchez         
  
Descripción:   
El sistema web debe enviar una copia de correo al 
solicitante en forma automática por cada fase o estado 
de su ticket para realizar seguimiento y llevar un 
registro más formal del ticket registrado 
  
  
Observaciones: Tener en cuenta los datos del número del ticket, 
detalle, descripción y estado en los correos.   
                      
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla Scrum  19: Historia de usuario 15 
                    
                Historia usuario   
  Numero:   15               
  Nombre :   Listado de tickets solicitante   Estimación 
04 
días   
  Usuarios:   Usuarios del sistema   Prioridad: Media   
  Programador:   Jhonatan Sanchez         
  
Descripción:   
El sistema web debe listar el estado de los tickets 
generados por el propio usuario para seguimiento del 
estado de ticket reportados. 
  
  
Observaciones: El usuario no puede ver los ticket generados de otros 
usuarios en su bandeja   
                      
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
Tabla Scrum  20: Historia de usuario 17 
                    
                Historia usuario   
  Numero:   16               
  Nombre :   
Listado de tickets 
supervisor de sede   Estimación 04 días   
  Usuarios:   Usuario del sistema   Prioridad: Media   
  Programador:   Jhonatan Sanchez         
  
Descripción:   El sistema web debe listar el estado de los tickets 
generados por los usuarios de la sede a cargo y los 
tickets del mismo supervisor para seguimiento del 
estado de los ticket reportados por los usuarios de la 
sede a cargo.   
  
Observaciones: El Supervisor no puede ver los ticket generados de 
otros usuarios que no sean de su sede en su bandeja   
                      
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla Scrum  21: Historia de usuario 17 
                    
                Historia usuario   
  Numero:   17               
  Nombre :   
Generación de reportes 
incidencias   Estimación 05 días   
  Usuarios:   
Administrador del sistema/ 
Analista de TI   Prioridad: Media   
  Programador:   Jhonatan Sanchez         
  
Descripción:   
El sistema web debe emitir un reporte impreso o en 
Excel detallado con las incidencias por fechas y 
estados, mantenimiento el historial para extracción de 
información y reportes adicionales de la empresa. 
  
  
Observaciones: Debe calcular el porcentaje de incidencias resueltas 
  
                      
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
  
Tabla Scrum  22: Historia de usuario 18 
                    
                Historia usuario   
  Numero:   18               
  Nombre :   
Generación de reportes 
requerimientos   Estimación 05 días   
  Usuarios:   
Administrador del sistema/ 
Analista de TI   Prioridad: Media   
  Programador:   Jhonatan Sanchez         
  
Descripción:   
El sistema web debe emitir un reporte impreso o en 
Excel detallado con los requerimientos por fechas para 
Extracción de información y reportes adicionales de la 
empresa. 
  
  
Observaciones: Debe calcular el porcentaje de incidencias 
recategorizadas   
                      
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
  
 
    Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
 
143  
Tabla Scrum  23: Historia de usuario 19 
                    
                Historia usuario   
  Numero:   19               
  Nombre :   Dashboard e indicadores   Estimación 05 días   
  Usuarios:   Usuario del sistema   Prioridad: Baja   
  Programador:   Jhonatan Sanchez         
  
Descripción:   El sistema web debe mostrar el estado de los tickets 
y otros indicadores que pueda proporcionar 
automáticamente el sistema para seguimiento y 
casos informativos.   
  
Observaciones: N/A 
  
                      
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
5.3 Pila de producto o Product Backlog 
 
 
Tabla Scrum  24: Pila del producto 
Identifica
dor (ID) 
de la 
Historia 
 Historia Estado 
Dimensión 
/ Esfuerzo 
Iteración 
(Sprint) 
Prioridad 
R01 Acceso al sistema Hecho 03 días Spring 01 Alta 
R02 Menú del Sistema Hecho 03 días Spring 01 Alta 
R03 
Mantenimiento de roles y 
usuarios 
Hecho 03 días Spring 01 Alta 
R04 
Mantenimiento de 
especialidades de analistas 
Hecho 02 días Spring 01 Alta 
R05 Mantenimiento de categorías Hecho 03 días Spring 02 Alta 
R06 
Mantenimiento de 
subcategorías 
Hecho 02 días Spring 02 Alta 
R07 Mantenimiento de sedes Hecho 02 días Spring 02 Alta 
R08 Mantenimiento de equipos Hecho 02 días Spring 02 Alta 
R09 Mantenimiento de tickets Hecho 04 días Spring 02 Alta 
R10 Manejo de archivos adjuntos Hecho 02 días Spring 03 Alta 
R11 Gestionar de incidencias Hecho 05 días Spring 03 Alta 
R12 Gestionar requerimientos Hecho 04 días Spring 03 Alta 
R13 Filtro y búsqueda de Hecho 03 días Spring 03 Medio 
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incidencias resueltas 
R14 
Envío estados del ticket por 
correo 
Hecho 04 días Spring 03 Medio 
R15 
 
Listado de tickets solicitante 
Hecho 04 días Spring 04 Medio 
R16 
Listado de tickets supervisor 
de sede 
Hecho 04 días Spring 04 Medio 
R17 
Generación de reportes 
incidencias 
Hecho 05 días Spring 05 Media 
R18 
Generación de reportes 
requerimientos 
Hecho 05 días Spring 05 Media 
R19 Dashboard e indicadores Hecho 04 días Spring 05 Baja 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Pila de sprint o Sprint Backlog 
Un sprint es una iteración con un time-box de una a seis semanas de duración 
durante el cual el Scrum Master guía, facilita y protege al Equipo Scrum de 
impedimentos tanto internos como externos durante el proceso de Crear 
entregables. 
 
Definición del Sprint 
 
Tabla Scrum  25: Estimación de Sprint 
SPRINT  REQUERIMIENTOS  ESTIMACIÓN 
Sprint 1 RI, R2, R3, R4,  11 
Sprint 2 R5, R6, R7, R8, R9,  17 
Sprint 3 R10, R12, R13, R14 16 
Sprint 4 R15, R16 8 
Sprint 5 R17, R18, R19 14 
Fuente: Elaboración propia 
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5.4 Construcción del Sprint 
 
Tabla Scrum  26: Sprint 1 
Sprint N°1 
Actividad Estimación Prioridad Responsable 
Acceso al sistema 3 Alta Marlene Carlos 
Menú del Sistema 3 Alta Marlene Carlos 
Mantenimiento de roles y usuarios 3 Alta Marlene Carlos 
Mantenimiento de especialidades de 
analistas 2 
Alta Marlene Carlos 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla Scrum  27: Sprint 2 
Sprint N°2  
Actividad Estimación Prioridad Responsable 
Mantenimiento de categorías 2 Alta Marlene Carlos 
Mantenimiento de subcategorías 3 Alta Marlene Carlos 
Mantenimiento de sedes 4 Alta Marlene Carlos 
Mantenimiento de equipos 4 Alta Marlene Carlos 
Mantenimiento de tickets 4 Alta Marlene Carlos 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla Scrum  28: Sprint 3 
Sprint N°3  
Actividad Estimación Prioridad Responsable 
Manejo de archivos adjuntos 2 Muy alta Marlene Carlos 
Gestionar de incidencias 3 Muy alta Marlene Carlos 
Gestionar requerimientos 3 Muy alta Marlene Carlos 
Filtro y búsqueda de incidencias 
resueltas 
4 Muy alta 
Marlene Carlos 
Envío estados del ticket por correo 4 Muy alta Marlene Carlos 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla Scrum  29: Sprint 4 
Sprint N°4  
Actividad Estimación Prioridad Responsable 
Listado de tickets solicitante 4 Media Marlene Carlos 
Listado de tickets supervisor de sede 4 Media Marlene Carlos 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla Scrum  30: Sprint 5 
Sprint N°5  
Actividad Estimación Prioridad Responsable 
Generación de reportes incidencias 5 Media Marlene Carlos 
Generación de reportes 
requerimientos 
5 Media 
Marlene Carlos 
Dashboard e indicadores 4 Media Marlene Carlos 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla Scrum  31: Roles y perfiles de usuario 
 REQ 
MENU SEGÚN ROLES 
Y PERFILES 
ADMINISTRADOR 
ANALISTA 
DE TI 
SUPERVISOR 
DE SEDE 
USUARIO 
DE SEDE 
R20 
Dashboard e 
indicadores 
X X X X 
R11 Gestionar Incidencias X X X X 
R09 Gestión de incidencias X X X(R15) X(R14) 
R10 
Gestión de 
Requerimientos 
X X X(R15) X(R14) 
  MANTENIMIENTOS X       
R02 
Mantenimiento de 
personas 
X       
R03 
Mantenimiento de 
usuarios 
X       
R04 
Mantenimiento de 
especialidades 
X       
R05 
Mantenimiento de 
categorías 
X       
R06 Mantenimiento de sedes X       
R07 
Mantenimiento de 
equipos 
X       
  REPORTES X       
R18 
Generación de reportes 
incidencias 
X X     
R19 
Generación de reportes 
requerimientos 
X X     
 Fuente: Elaboración propia 
  
 
    Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
 
147  
6. Desarrollo del Sprint 
 
 
Cronograma 
 
    
Figura Scrum 1: Cronograma desarrollo del proyecto 
 
Fuente: Elaboración propia 
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6.1 Diagrama de base de datos 
 
Figura Scrum 2: Diagrama de base de datos del sistema 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
La figura Scrum 2, muestra el diagrama de la base de datos propuesto para la 
ejecución del desarrollo de software. 
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6.2 Sprint N°1 
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Cronograma de actividades 
 
Tabla Scrum  32: Cronograma de actividades Sprint 1 
Nombre de la 
tarea 
Responsable 
Fecha de 
inicio 
Fecha 
final 
Días Estado 
Sprint 1 Marlene Carlos 17/04/18 03/05/18 11 Finalizado 
Historia 1 Marlene Carlos 17/04/18 20/04/18 3 Finalizado 
Historia 2 Marlene Carlos 22/04/18 25/04/18 3 Finalizado 
Historia 3 Marlene Carlos 25/04/18 26/04/18 2 Finalizado 
Historia 4 Marlene Carlos 30/04/18 03/05/18 3 Finalizado 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Casos de uso del Sprint N°1 
 
 
Figura Scrum 3: Casos de uso Sprint 1 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
En la figura Scrum 3, se observa el modelado relacional e interacción del usuario 
del sistema con respecto a las historias del Sprint 1. 
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Figura Scrum 4: Tablas de base de datos Sprint 1 
 
    Fuente: Elaboración propia 
 
Diseño y desarrollo de interfaces: Acceso al sistema-Login 
 
Prototipo 1 
 
Figura Scrum 5: Login_prototipo1 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Prototipo 2 
 
Figura Scrum 6. Login_prototipo2 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se propusieron dos prototipos del diseño de acceso al sistema, donde en conjunto 
con el product Owner se acordó realizar el diseño del prototipo2 (ver figura Scrum 
6). 
 
Software: acceso al sistema 
   
Figura Scrum 7: Interfaz de acceso al sistema 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura Scrum 8: Código fuente vista –acceso al sistema 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura Scrum 9: Código fuente controlador –acceso al sistema 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla Scrum  33: Tabla de equivalencias: acceso al sistema 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
Tabla Scrum  34: Pruebas acceso al sistema 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Diseño y desarrollo de interfaces: Menú del Sistema 
 
Prototipo 1 
 
Figura Scrum 10: Menú del Sistema_prototipo1 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura Scrum 11: Menú del Sistema _prototipo2 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se propusieron dos prototipos de diseño del menú del sistema, donde en conjunto 
con el Product Owner se acordó  realizar el diseño del prototipo 2 (ver  figura 
Scrum  11). 
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Software: Menú del sistema 
   
Figura Scrum 12: Interfaz de menú del sistema 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura Scrum 13: Código fuente vista –Menú del Sistema 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Diseño y desarrollo de interfaces: Mantenimiento de usuarios y roles 
Prototipo 1 
 
Figura Scrum 14: Mantenimiento usuarios y roles _prototipo1 
 
    Fuente: Elaboración propia 
 
Prototipo 2 
 
Figura Scrum 15: Mantenimiento usuarios y roles _prototipo2 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se propusieron dos prototipos del diseño de mantenimiento usuarios y roles, 
donde en conjunto con el Product Owner se acordó  realizar el diseño del 
prototipo1 (ver  figura Scrum  15). 
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Software: Mantenimiento de usuarios y roles 
   
Figura Scrum 16: Interfaz de mantenimiento usuarios y roles 1 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura Scrum 17: Interfaz de mantenimiento usuarios y roles 2 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura Scrum 18: Código fuente vista –Mantenimiento de usuarios y roles 
 
 Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
Figura Scrum 19: Código fuente controlador – Mantenimiento de usuarios y roles 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Diseño y desarrollo de interfaces: Mantenimiento de Especialidades 
Figura Scrum 20: mantenimiento de especialidades _prototipo1 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura Scrum 21: Mantenimiento de especialidades_prototipo2 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se propusieron dos prototipos del diseño de mantenimiento de especialidades, 
donde en conjunto con el Product Owner se acordó  realizar el diseño del 
prototipo1 (ver  figura Scrum  20). 
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Tabla Scrum  35: Tabla de equivalencias: Mantenimiento de usuarios 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla Scrum  36: Pruebas Mantenimiento de usuarios 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Software: Mantenimiento de especialidades 
 
Figura Scrum 22: Interfaz de mantenimiento de especialidades 1 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
Figura Scrum 23: Interfaz de mantenimiento de especialidades 2 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura Scrum 24: Código fuente vista –acceso al sistema 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura Scrum 25: Código fuente controlador –acceso al sistema 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Burndown Chart: Sprint 1 
El siguiente gráfico representa muestra el desarrollo de trabajo realizado durante 
el Sprint 1, donde se observa un avance menor a lo planeado en el día 6 , pero se 
realizó un mayor esfuerzo en los próximos para cumplir con lo planificado . 
                                    
Figura Scrum 26: Burndown Chart Sprint 1 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Retrospectiva del Sprint 1 
Al final del Sprint 1, se dio lugar a la reunión de retrospectiva del Sprint, donde se 
tocaron 3 puntos fundamentales, lo que salió bien, que no salió bien y que 
podemos mejorar en la próxima iteración.  Así mismo al final de la reunión el 
Product Owner quedo satisfecho con los resultados de la primera interacción. 
 
Tabla Scrum  37: Retrospectiva Sprint 1 
 
Fuente: Elaboración propia 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Hecho Hoy 0 12 17 14 16 15 10 16 18 14 16 17
Planeado 165 150 135 120 105 90 75 60 45 30 15 0
Actual 165 153 136 122 106 91 81 65 47 33 17 0
0
12 17 14 16 15 10 16
18 14 16 17
165
150
135
120
105
90
75
60
45
30
15
0
153
6
2
6
1
81
65
7
33
7
0
20
40
60
80
100
120
140
160
180 Sprint 1
¿Qué salió bien en la 
iteración? (aciertos) 
¿Qué no salió bien en la 
iteración? (errores) 
¿Qué mejoras vamos a 
implementar en la próxima 
iteración? (recomendaciones 
de mejora continua) 
 
 Integración del equipo  
 Aprendizaje de la   forma de 
trabajo 
 
 
 Problemas de 
compatibilidad con las 
versiones de jquery y 
ciertas librerías 
 
 Mejorar la disponibilidad de   
labores 
 Aplicar lo aprendido en el 
Sprint 1 
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6.3 Sprint N°2 
 
Cronograma de actividades 
 
Tabla Scrum  38: Cronograma de actividades Sprint 2 
Nombre de la 
tarea 
Responsable 
Fecha de 
inicio 
Fecha 
final 
Días Estado 
Sprint 2 Marlene Carlos 07/05/18 30/05/18 17 Finalizado 
Historia 5 Marlene Carlos 07/05/18 08/05/18 2 Finalizado 
Historia 6 Marlene Carlos 09/05/18 14/05/18 3 Finalizado 
Historia 7 Marlene Carlos 15/05/18 18/05/18 4 Finalizado 
Historia 8 Marlene Carlos 21/05/18 24/05/18 4 Finalizado 
Historia 9 Marlene Carlos 25/05/18 30/05/18 4 Finalizado 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Casos de uso del Sprint N°2 
 
Figura Scrum 27: Casos de uso Sprint 2 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura Scrum 28: Tablas de base de datos Sprint 2 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Diseño y desarrollo de interfaces: Mantenimiento de categorías y 
subcategorías 
 
Prototipo 1 
 
Figura Scrum 29: Categorías y subcategorías_prototipo1 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura Scrum 30: Categorías y subcategorías_prototipo2 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Software: Mantenimiento de especialidades 
 
Figura Scrum 31: Interfaz de mantenimiento de categorías y subcategorías 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura Scrum 32: Interfaz de mantenimiento de categorías y subcategorías2 
 
 Fuente: Elaboración propia 
 
Figura Scrum 33: Interfaz de mantenimiento de categorías y subcategorías3 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura Scrum 34: Código fuente vista –Categorías y Subcategorías 
 
Fuente: Elaboración propia 
Figura Scrum 35: Código fuente Controlador –Categorías y Subcategorías 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Diseño y desarrollo de interfaces: Mantenimiento de sedes 
Prototipo 1 
 
Figura Scrum 36: Mantenimiento de sedes_prototipo1 
 
Fuente: Elaboración propia 
Prototipo 2 
 
Figura Scrum 37: Mantenimiento de sedes_prototipo2 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Se propusieron dos prototipos del diseño de mantenimiento de sedes, donde en 
conjunto con el Product Owner se acordó  realizar el diseño del prototipo1 (ver  
figura Scrum  36). 
Software: Mantenimiento de Sedes 
 
Figura Scrum 38: Interfaz de mantenimiento de sedes 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura Scrum 39: Interfaz de Mantenimiento de sedes 2 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura Scrum 40: Código fuente vista –Mantenimiento de sedes 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura Scrum 41: Código fuente Controlador –Mantenimiento de sedes 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Diseño y desarrollo de interfaces: Mantenimiento de equipos 
 
Prototipo 1 
Figura Scrum 42: Mantenimiento de equipos_prototipo1 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Prototipo 2 
 
Figura Scrum 43: Mantenimiento de equipos_prototipo2 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Se propusieron dos prototipos del diseño de mantenimiento de equipos, donde en 
conjunto con el Product Owner se acordó  realizar el diseño del prototipo1 (ver  
figura Scrum  42). 
 
Software: Mantenimiento de Equipos 
 
Figura Scrum 44: Interfaz de mantenimiento de equipos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura Scrum 45: Interfaz de mantenimiento de equipos2 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura Scrum 46: Código fuente vista –Mantenimiento de equipos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura Scrum 47: Código fuente Controlador –Mantenimiento de equipos 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Diseño y desarrollo de interfaces: Mantenimiento de tickets 
 
Prototipo 1 
Figura Scrum 48: Mantenimiento de tickets_prototipo1 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Prototipo 2 
Figura Scrum 49: Mantenimiento de tickets_prototipo2 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Se propusieron dos prototipos del diseño de mantenimiento de tickets, donde en 
conjunto con el Product Owner se acordó  realizar el diseño del prototipo1 (ver  
figura Scrum  48). 
 
Software: Mantenimiento de Tickets 
 
Figura Scrum 50: Interfaz de mantenimiento de Tickets 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura Scrum 51: Interfaz de mantenimiento de Tickets2 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura Scrum 52: Interfaz de mantenimiento de Tickets3 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura Scrum 53: Interfaz de mantenimiento de Tickets4 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura Scrum 54: Código fuente vista –Mantenimiento de Tickets 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura Scrum 55: Código fuente Controlador –Mantenimiento de Tickets 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Burndown Chart: Sprint 2 
El siguiente gráfico representa muestra el desarrollo de trabajo realizado durante 
el Sprint 2, donde se observa un trabajo más equilibrado conforme a lo 
planificado, logrando cumplir sin problemas las 255 horas requeridas. 
                                    
Figura Scrum 56: Burndown Chart Sprint 2 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Retrospectiva del Sprint 2 
Al final del Sprint 2, se dio lugar a la reunión de retrospectiva del Sprint, donde se 
tocaron 3 puntos fundamentales, lo que salió bien, que no salió bien y que 
podemos mejorar en la próxima iteración.  Así mismo al final de la reunión el 
Product Owner quedó nuevamente satisfecho con los resultados de la segunda 
interacción. 
Tabla Scrum  39: Retrospectiva Sprint 2 
 
Fuente: Elaboración propia 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
Hecho Hoy 0 14 17 14 13 13 12 16 15 17 16 16 15 17 14 16 14 16
Planeado 255240225210195180165150135120105 90 75 60 45 30 15 0
Actual 255241224210197184172156141124108 92 77 60 46 30 16 0
0 14
17 14 13 13 12 16 15 17 16 16 15 17 14 16 14 16
25524022521019518016515013512010590 75 60 45 30 15 0
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Sprint 2
¿Qué salió bien en la 
iteración? (aciertos) 
¿Qué no salió bien en la 
iteración? (errores) 
¿Qué mejoras vamos a 
implementar en la próxima 
iteración? (recomendaciones 
de mejora continua) 
  
 Conocimiento del tema 
 Mejora en la compatibilidad 
de librerías. 
 
 
 Complicaciones con 
los tamaños y ajustes 
responsive.  
 
 Aplicar lo aprendido en el 
Sprint 2 
 Nuevas herramientas web 
 Uso de dependencias 
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6.4 Sprint N°3 
Cronograma de actividades 
 
Tabla Scrum  40: Cronograma de actividades Sprint 3 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
Casos de uso del Sprint N°3 
 
Figura Scrum 57: Casos de uso Sprint 3 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Nombre de la 
tarea 
Responsable 
Fecha de 
inicio 
Fecha final Días Estado 
Sprint 3 
Marlene 
Carlos 31/05/18 21/06/18 16 Finalizado 
Historia 10 Marlene Carlos 31/05/18 01/06/18 2 Finalizado 
Historia 11 Marlene Carlos 04/06/18 06/06/18 3 Finalizado 
Historia 12 Marlene Carlos 07/06/18 11/06/18 3 Finalizado 
Historia 13 Marlene Carlos 12/06/18 15/06/18 4 Finalizado 
Historia 14 Marlene Carlos 18/06/18 21/06/18 4 Finalizado 
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Figura Scrum 58: Tablas de base de datos Sprint 3 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Diseño y desarrollo de interfaces: Gestión de incidencias 
 
Prototipo 1 
Figura Scrum 59: Gestión de incidencias1_prototipo1 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura Scrum 60: Gestión de incidencias2_prototipo1 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Prototipo 2 
 
Figura Scrum 61: Gestión de incidencias1_prototipo2 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura Scrum 62: Gestión de incidencias2_prototipo2 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se propusieron dos prototipos del diseño de la gestión de incidencias, donde en 
conjunto con el Product Owner se acordó  realizar los diseños del prototipo2 (ver  
figuras Scrum  61 y 62). 
 
Software: Gestión de incidencias 
 
Figura Scrum 63: Gestión de incidencias1 
 
Elaboración propia 
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Figura Scrum 64: Gestión de incidencias2 
 
Elaboración propia 
 
 
Figura Scrum 65: Gestión de incidencias3 
 
Elaboración propia 
 
 
 
 
 
  
 
    Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
 
190  
Figura Scrum 66: Gestión de incidencias4 
 
Elaboración propia 
 
 
Figura Scrum 67: Código fuente vistas –Gestión de incidencias1 
 
Elaboración propia 
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Figura Scrum 68: Código fuente vistas –Gestión de incidencias2 
 
Elaboración propia 
 
 
Figura Scrum 69: Código fuente Controlador –Gestión de incidencias1 
 
Elaboración propia 
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Figura Scrum 70: Código fuente Controlador –Gestión de incidencias2 
 
Elaboración propia 
 
 
Figura Scrum 71: Código fuente Controlador –Gestión de incidencias3 
 
Elaboración propia 
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Diseño y desarrollo de interfaces: Filtro y búsqueda de incidencias resueltas 
relacionadas 
 
Prototipo 1 
 
Figura Scrum 72: Incidencias resueltas relacionadas _prototipo1 
 
Elaboración propia 
Prototipo 2 
 
Figura Scrum 73: Incidencias resueltas relacionadas _prototipo2 
 
Elaboración propia 
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Se propusieron dos prototipos del diseño de la base de búsqueda de incidencias 
resueltas relacionadas para el usuario, donde en conjunto con el Product Owner 
se acordó  realizar los diseños del prototipo1 (ver figura Scrum  72). 
 
Software: Filtro y búsqueda de incidencias resueltas relacionadas 
 
 
Figura Scrum 74: Incidencias resueltas relacionadas 
 
Elaboración propia 
 
Figura Scrum 75: Código fuente controlador – incidencias resueltas relacionadas 
 
Elaboración propia 
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Burndown Chart: Sprint 3 
El siguiente gráfico representa muestra el desarrollo de trabajo realizado durante 
el Sprint 3, donde se observa un disminución de las horas planeadas para el día 
6, sin embargo se logró realizar el entregable en el tiempo estimado. 
                                    
Figura Scrum 76: Burndown Chart Sprint 3 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Retrospectiva del Sprint 3 
Al final del Sprint 3, se dio lugar a la reunión de retrospectiva del Sprint, donde se 
tocaron 3 puntos fundamentales, lo que salió bien, que no salió bien y que 
podemos mejorar en la próxima iteración.  Así mismo al final de la reunión el 
Product Owner quedó conforme con los resultados de la tercera interacción. 
Tabla Scrum  41: Retrospectiva Sprint 3 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
Hecho Hoy 0 15 16 14 14 13 12 14 14 17 16 16 16 17 14 16 16
Planeado 240 225 210 195 180 165 150 135 120 105 90 75 60 45 30 15 0
Actual 240 225 209 195 181 168 156 142 128 111 95 79 63 46 32 16 0
0 15
16 14 14 13 12 14 14 17 16 16 16 17 14 16 16
240 225 210 195 180 165 150 135 120 105 90 75 60 45 30 15 0
09
1 8 156 142 128
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Sprint 3
¿Qué salió bien en la 
iteración? (aciertos) 
¿Qué no salió bien en la 
iteración? (errores) 
¿Qué mejoras vamos a 
implementar en la próxima 
iteración? (recomendaciones 
de mejora continua) 
 
 Conocimiento del tema  
 
 
 Ejecución sin mayores 
complicaciones  
 
 Aplicar lo aprendido en el 
Sprint 3 
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6.5 Sprint N°4 
 
Cronograma de actividades 
 
Tabla Scrum  42: Cronograma de actividades Sprint 4 
Nombre de la 
tarea 
Responsable 
Fecha de 
inicio 
Fecha 
final 
Días Estado 
Sprint 4 Marlene Carlos 25/06/18 04/07/18 8 Finalizado 
Historia 15 Marlene Carlos 25/06/18 28/06/18 4 Finalizado 
Historia 16 Marlene Carlos 29/06/18 04/07/18 4 Finalizado 
Elaboración propia 
 
 
Casos de uso del Sprint N°4 
 
 
Figura Scrum 77: Casos de uso Sprint 4 
 
Elaboración propia 
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Figura Scrum 78: Tablas de base de datos Sprint 4 
 
Elaboración propia 
 
Diseño y desarrollo de interfaces: Listado de Tickets 
 
Prototipo 1 
Figura Scrum 79: Listado de tickets_prototipo1 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Prototipo 2 
Figura Scrum 80: Listado de tickets_prototipo2 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se propusieron dos prototipos del diseño para el listado de tickets solicitantes y rol 
supervisor, donde en conjunto con el Product Owner se acordó realizar el diseño 
del prototipo1 (ver figura Scrum  79). 
 
Figura Scrum 81: Listado de tickets solicitantes 
 
Elaboración propia 
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Figura Scrum 82: Código fuente - Listado de tickets solicitantes 
 
Elaboración propia 
 
 
Figura Scrum 83: Listado de tickets Supervisor 
 
Elaboración propia 
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Figura Scrum 84: Código fuente - Listado de tickets solicitantes 
 
Elaboración propia 
 
 
Burndown Chart: Sprint 4 
El siguiente gráfico representa muestra el desarrollo de trabajo realizado durante 
el Sprint 4, donde se logró con el cumplimiento de los entregables realizando el 
trabajo en el tiempo estimado. 
                                    
Figura Scrum 85: Burndown Chart Sprint 4 
 
Fuente: Elaboración propia 
0 1 2 3 4 5 6 7 8
Hecho Hoy 0 14 17 14 14 16 12 16 17
Planeado 120 105 90 75 60 45 30 15 0
Actual 120 106 89 75 61 45 33 17 0
0
14 17 14 14 16 12 16 17
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Sprint 4
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Retrospectiva del Sprint 4 
Al final del Sprint 4, se dio lugar a la reunión de retrospectiva del Sprint, donde se 
tocaron 3 puntos fundamentales, lo que salió bien, que no salió bien y que 
podemos mejorar en la próxima iteración.  Así mismo al final de la reunión el 
Product Owner quedó conforme con los resultados de la cuarta interacción. 
 
Tabla Scrum  43: Retrospectiva Sprint 4 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
¿Qué salió bien en la 
iteración? (aciertos) 
¿Qué no salió bien en la 
iteración? (errores) 
¿Qué mejoras vamos a 
implementar en la próxima 
iteración? (recomendaciones 
de mejora continua) 
 
 Integración del equipo  
 Conocimiento del tema  
 
 
 Sin mayores 
complicaciones  
 
 Herramientas de google  
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6.6 Sprint N°5 
 
Cronograma de actividades 
 
Tabla Scrum  44: Cronograma de actividades Sprint 5 
Nombre de la 
tarea 
Responsable 
Fecha de 
inicio 
Fecha final Días Estado 
Sprint 5 Marlene Carlos 05/07/18 24/07/18 14 
En 
proceso 
Historia 17 Marlene Carlos 05/07/18 11/07/18 5 Finalizado 
Historia 18 Marlene Carlos 12/07/18 18/07/18 5 Finalizado 
Historia 19 Marlene Carlos 19/07/18 24/07/18 4 Finalizado 
Elaboración propia 
 
 
Casos de uso del Sprint N°5 
 
 
Figura Scrum 86: Casos de uso Sprint 5 
 
Elaboración propia 
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Figura Scrum 87: Tablas de base de datos Sprint 5 
 
Elaboración propia 
 
 
Figura Scrum 88: Reportes Excel 
 
Elaboración propia 
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Figura Scrum 89: Dashboard 
 
Elaboración propia 
 
 
Figura Scrum 90: Código fuente controlador – Reportes 
 
Elaboración propia 
 
 
 
 
 
  
 
    Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
 
209  
Burndown Chart: Sprint 5 
El siguiente gráfico representa muestra el desarrollo de trabajo realizado durante 
el Sprint 5, donde se observa el cumplimiento de los entregables a través de las 
210 horas estimadas sin mayores complicaciones. 
                                    
Figura Scrum 91: Burndown Chart Sprint 5 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Retrospectiva del Sprint 5 
Al final del Sprint 5, se dio lugar a la reunión de retrospectiva del Sprint, donde se 
tocaron 3 puntos fundamentales, lo que salió bien, que no salió bien y que 
podemos mejorar en la próxima iteración.  Así mismo al final de la reunión el 
Product Owner quedó conforme con los resultados de la quinta interacción. 
Tabla Scrum  45: Retrospectiva Sprint 5 
 
Fuente: Elaboración propia 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
Hecho Hoy 0 13 16 15 15 15 16 14 14 16 14 16 16 16 14
Planeado 210 195 180 165 150 135 120 105 90 75 60 45 30 15 0
Actual 210 197 181 166 151 136 120 106 92 76 62 46 30 14 0
0
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Sprint 5
¿Qué salió bien en la 
iteración? (aciertos) 
¿Qué no salió bien en la 
iteración? (errores) 
¿Qué mejoras vamos a 
implementar en la próxima 
iteración? (recomendaciones 
de mejora continua) 
 
 Integración del equipo  
 Conocimiento del tema  
 
 
 Algunas complicaciones 
menores con la 
compatibilidad de APIS  
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